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Kehittämistarve ja idea siitä, että Kelan perustoimeentulotuen yrittäjäasiakkaiden verkkoha-
kemista voitaisiin sujuvoittaa ja hakemuksen käsittelyaikaa lyhentää, syntyi oman työn 
kautta. Ongelmana nähtiin erillinen hakemuksen liite, yrittäjän tuloselvityslomake TO4. Sitä 
pidettiin niin asiakkaiden kuin päätöksenantajien keskuudessa vaikeaselkoisena ja kysy-
myksiltään puutteellisena. Koko työn tutkimusotteena käytettiin konstruktiivista tutkimusta, 
joka sopii hyvin juuri oman työn kehittämistutkimukseen. Tavoitteena oli luoda konstruktio 
eli prototyypit verkkohakemuksen yrittäjätieto-osioista sekä testata niitä käyttäjillä. Prototyy-
peillä pyrittiin mallintamaan tavoitetilaa, jossa yrittäjäasiakas voisi hakea perustoimeentulo-
tuen pelkällä verkkohakemuksella ilman erillistä TO4-lomaketta. Aineistonkeruumenetel-
minä käytettiin teemahaastatteluja sekä käytettävyystestausta ja havainnointia.  
 
Työn teoreettisessa viitekehyksessä kuvataan käyttäjäkeskeisen suunnittelun prosessi ja 
avataan prosessiin liittyvät keskeisimmät käsitteet; käyttäjä, käyttöliittymä, käytettävyys, 
käyttäjäkokemus, saavutettavuus ja käytettävyystestaus. Teoriaan syvennytään toimeksi-
antajan tarpeiden ja kehitettävien prototyyppien näkökulmasta. Haastattelumateriaalia ja 
teoriaa yhdistellen luotiin testitarinat ja piirrettiin testitarinoiden mukaan etenevät toiminnal-
liset prototyypit Axure RP 9 -ohjelmalla. Prototyyppien käytettävyystestaus toteutettiin kah-
dessa syklissä, jotta ensimmäisessä testissä löydetyt vakavimmat käytettävyysongelmat 
ehdittiin korjaamaan. Ensimmäiseen testiin osallistui kaksi Kelan asiakaspalvelijaa ja toi-
seen kolme yrittäjätaustan omaavaa testiasiakasta. 
 
Käytettävyystestauksella vahvistettiin tutkimusongelman olemassaolo ja tuloksina löydettiin 
prototyyppien keskeisimmät käytettävyysongelmat, hyvän käyttäjäkokemuksen takaavat 
asiat ja parhaiten toimivat suunnitteluratkaisut. Kehitettävää ilmeni vielä kysymysten muo-
toilussa ja esittämisjärjestyksessä sekä visuaalisessa ilmeessä. Prototyyppien ohjaavuutta 
ja selkeyttä kehuttiin. Tulevaisuudessa toivottiin hyödynnettävän enemmän tekoälyratkai-
suja. Saatujen tulosten myötä voidaan luoda käyttäjien tarpeita hyvin palvelevat ja toimivat 
perustoimeentulotuen verkkohakemuksen yrittäjätieto-osion lopulliset näkymät. 
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The need for development and the idea that Kela’s (Social Insurance Institution) online ap-
plication of basic social assistance for entrepreneur customers could be streamlined and 
processing time of the application shortened became apparent through personal work. The 
problem among clients and decision makers was the complicated and incomplete separate 
application appendix, the entrepreneur’s income statement form TO4. The research met-
hod of the thesis was constructive, as the objective was to create a construct – the prototy-
pes for entrepreneurs’ information sections of the web application and to test them with real 
users. The prototypes sought to model a target situation where an entrepreneur could ap-
ply for social assistance by simply using an online application without a separate TO4-form. 
Data collection methods used theme interviews, usability testing and observation. 
 
The theoretical framework of the work described the process of user-centered design and 
explained the key concepts associated with the process: user, user interface (UI), usability, 
user experience (UX), accessibility and usability testing. The theory was explored from the 
perspective of the client's needs and the prototypes to be developed. Combining interview 
material and theory test stories were created and functional prototypes were drawn accor-
ding to the test stories using the Axure RP 9 -program. The usability testing of prototypes 
was carried out in two cycles to correct the most serious usability problems identified in the 
first test. Two Kela's customer server agents participated in the first test and three test 
clients with an entrepreneurial background in the second test. 
 
Usability testing confirmed the existence of the research problem and found the main usa-
bility problems of prototypes, issues guaranteeing good user experience, and the best wor-
king design solutions. There were still areas to be developed in formulating the questions  
and in their order of asking, as well as in the visual expression. The controllability and cla-
rity of the prototypes were praised. It was hoped that future versions would make more use 
of artificial intelligence solutions. The results obtained allow creating the final outlook of the 
entrepreneurial information section of the basic social assistance web application that ser-
ves the needs of users and works well. 
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1 JOHDANTO 
Kehittämistyön taustalla on Kelan eli Kansaneläkelaitoksen perustoimeentulo-
tuen yrittäjäasiakkaiden ja heidän hakemuksiaan käsittelevien työntekijöiden 
yhteinen toive uudesta käyttäjälähtöisemmästä palvelusta. Opinnäytetyö vie-
dään läpi konstruktiivisella tutkimuksella. Käyttäjälähtöisen palvelun aikaan-
saamiseksi kehitystyötä tehdään yhdessä Kelan asiantuntijoiden ja palvelui-
den käyttäjien kanssa. Työssä pyritään ratkaisemaan käytännön ongelma ja 
luomaan uusi konstruktio eli prototyypit perustoimeentulotuen yrittäjätietojen 
verkkohakemusnäkymistä. Näiden tieto-osioiden myötä verkkohakemus toimii 
ilman erillistä liitettä – TO4-lomaketta eli yrittäjän tuloselvitystä. Aiemmin yrittä-
jäasiakas ei ole voinut hakea etuutta yhdellä ainoalla lomakkeella. 
 
Raportti koostuu kahdeksasta luvusta ja näiden mahdollisista alaluvuista, läh-
teistä, kuvaluettelosta ja liitetiedostoista. Ensin esitellään opinnäytetyön toteu-
tus (luku 2), tiivistetään kehittämistehtävä ja tavoitteet sekä kerrotaan rajauk-
sesta. Seuraavaksi syvennytään työssä käytettyihin tutkimusmenetelmiin sekä 
perustellaan niiden sopivuutta juuri tämän työn tutkimusongelman ratkaisemi-
seen. Tämän jälkeen edetään teoreettisen viitekehyksen eli käyttäjäkeskeisen 
kehittämisen läpikäyntiin (luku 3). Sitten avataan tarkemmin prosessin keskei-
simmät käsitteet; käyttäjä, käyttöliittymä, käytettävyys, käyttäjäkokemus ja 
saavutettavuus. Lopuksi esitellään käytettävyystestauksen teoriaa. Luvussa 4 
esitellään toimeksiantaja ja kehitettävän palvelun nykytila. Ensin avataan ne 
lait ja ohjeistukset, joita kehittämisessä tulee noudattaa. Sen jälkeen siirrytään 
kuvaamaan nykyinen palvelu eli yrittäjäasiakkaan verkkohakemusprosessi ja 
palvelun käyttäjät. 
 
Luku 5 koostuu tutkimuksen toteuttamisesta ja työn tuloksista. Aluksi kerro-
taan teemahaastattelujen eteneminen ja tulokset. Sitten kuvaillaan luonnos-
telu- ja prototypointivaihetta. Viimeiseksi käydään läpi prototyyppien käytettä-
vyystestauksen toteutus. Luvussa 6 esitellään käytettävyystestien myötä saa-
dut koko työn tulokset teoria- ja haastattelutietoa hyödyntäen. Luvussa 7 arvi-
oidaan tutkimustulosten luotettavuutta ja tehtyjen valintojen vaikutuksia tulok-
siin. Viimeiseksi luvussa 8 pohditaan koko työn onnistumista ja työssä tehtyjen 
valintojen vaikutusta lopputulokseen.  
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2 OPINNÄYTETYÖN TOTEUTUS 
Opinnäytetyön toteutukseen vaikuttaneet ratkaisut esitellään tässä luvussa. 
Ensin kerrotaan, mistä kehittämisessä lähdettiin liikkeelle, eli mikä on kehittä-
mistyön tavoite ja kuinka opinnäytetyötä on rajattu. Sitten kuvataan koko työn 
tutkimusote ja sen sopivuus juuri tähän kehittämistehtävään. Tämän jälkeen 
syvennytään vielä siihen, millaisilla tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmillä ta-
voitteeseen pyritään eli ongelmaan etsitään ratkaisuehdotusta. 
 
2.1 Kehittämistehtävä, tavoitteet ja rajaus 
Opinnäytetyön kehittämistehtävänä on korvata erillinen perustoimeentulotuki-
hakemuksen liite, TO4-lomake eli yrittäjän tuloselvitys, hakemuksella esitettä-
vin kysymysosioin yrittäjäasiakkaan hakiessa etuutta verkon kautta. Tällä het-
kellä lomaketta vastaavia tietoja ei kysytä verkkohakemuksella, vaan aina tar-
vitaan erillinen liite ja liitteellä mainitut lisäselvitykset. Liitteessä 1 on esitetty 
tämä nykyisin käytössä oleva TO4-lomake, joka tulee verkkohakemuksen li-
säksi täyttää, tulostaa, allekirjoittaa, skannata ja toimittaa erillisenä tiedostona 
esimerkiksi oman asiointipalvelun kautta Kelaan. 
 
Kehittämistehtävä on löydetty käytännön työn kautta. Hakemusten käsittelijät 
ovat saaneet käyttäjiltä eli yrittäjäasiakkailta palautetta siitä, etteivät he löydä 
tarvittavaa erillistä lomaketta TO4. Asiakkaiden keskuudessa ei koeta nykyai-
kaisena sitä, että verkkohakemisen yhteydessä tulee kuitenkin etsiä vielä toi-
nen lomake kela.fi -sivustolta ja täyttää se joko paperilla tai tietokoneella PDF-
muodossa. Nykyisen TO4-lomakkeen ei koeta olevan myöskään päätöksente-
kijöiden tietotarpeita tyydyttävä ja lisäksi sen käytettävyys on koettu huonoksi 
asiakkaiden keskuudessa. 
 
Työn tavoitteina on siis luoda täysin uudet perustoimeentulotuen verkkohake-
muksen prototyyppiehdotukset yrittäjätieto-osioiden näkymistä (kysymysosiot), 
testata luotujen prototyyppien käytettävyys sekä tämän jälkeen esittää havai-
tut käytettävyysongelmat ja testauksessa esiin tulleet havainnot. Työtä raja-
taan siten, ettei lopullisia testitulosten mukaisia prototyyppejä enää piirretä 
valmiiksi vaan tulokset esitetään kirjallisesti. 
 
7 
Kelassa verkkopalvelut suunnitellaan helpottamaan asiakkaiden asiointia. Tä-
män vuoksi verkkolomakkeen tulisi olla käyttökelpoinen ja tarkoitukseen sovel-
tuva, kuten myös Lankoski ym. (2002, 7) painottavat. Käyttöliittymä eli tässä 
tapauksessa verkkoasiointipalvelu toimii linkkinä ratkaisuasiantuntijan eli pää-
töksenantajan ja käyttäjän eli asiakkaan välillä. 
 
Toimivan ja ohjaavan uuden hakemuksen syvempänä tavoitteena on ratkaisu-
asiantuntijoiden työn ja asiakkaiden asioinnin helpottaminen. Uudella mallilla 
pyritään vähentämään lisäselvityspyyntöjä yrittäjäasiakkailta ja saamaan par-
haassa tapauksessa heti ratkaisuvalmiita hakemuksia Kelaan. Täten myös 
asiakkaat saisivat huomattavasti nopeampia päätöksiä. Prosessia saataisiin 
siis tehostettua, kun kaikki tarvittava tieto olisi jo selkeästi löydettävissä lomak-
keelta. Käsittelyvaiheiden ja käsittelijän käyttämän työajan lyhennyttyä lopulli-
nen tuotto ovat taloudelliset säästöt. Resursseja, jotka aiemmin ovat kuluneet 
lisäselvitysten saamiseen, voitaisiin jatkossa kohdistaa hakemusten suoraan 
ratkaisemiseen. Uusi palvelu säästäisi siis monta käsittelyvaihetta. Kuvassa 1 
on esitetty tämä tavoitetilan hakemusprosessi. Parhaimmassa tapauksessa 
prosessi etenee siten, että asiakas täyttää verkkohakemuksen yritystietoineen 
ja toimittaa heti kaikki tarvittavat liitteet ja saa myös täten päätöksen 7 arkipäi-
vän kuluessa. Myöhemmin luvussa 4.2. esitetään nykytila (kuva 16). 
 
 
Kuva 1. Perustoimeentulotuen yrittäjäasiakkaan verkkohakemusprosessin tavoitetila 
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Teoreettisen viitekehyksen osalta keskitytään vain juuri kyseisen palvelun 
käyttäjäpersoonien mukaisesti käytettävyyden kehittämiseen. Kehittämistä oh-
jaava kysymys: Voidaanko perustoimeentulotuen verkkohakemusta kehittää 
siten, että myös yrittäjäasiakas voisi hakea etuuden yhdellä lomakkeella? 
Perustoimeentulotuen saajan tulee olla Suomessa vakituisesti oleskeleva. Tu-
risti voi olla oikeutettu ainoastaan välttämättömään ja kiireelliseen toimeentu-
lotukeen. Tämän vuoksi myöskään opinnäytetyössä ei oteta kantaa kansain-
välisyyteen liittyviin seikkoihin tai kulttuurieroihin, kuten päivämäärien ja va-
luuttayksiköiden ilmaisuun tai eri kieliversioihin. Suomessa yrittäjänä toimivan 
henkilön käyttäjäpersonoinnin myötä oletetaan suomenkielisen hakemusver-
sion olevan sopivin. Opinnäytetyössä ei keskitytä myöskään näkö-, kuulo-, tai 
puhevammaisten lisätarpeiden täyttämiseen, vaikkakin visuaalisissa ominai-
suuksissa myös heikkonäköisyys pyritään huomioimaan. 
 
2.2 Tutkimusmenetelmät 
Teoreettinen viitekehys määrittää sen, millaista tutkimusmetodia kannattaa 
käyttää ja millainen aineisto kerätä (Alasuutari 2011, 82–83). Ensin esitellään 
koko työn menetelmäksi valittu konstruktiivinen tutkimusote sekä perustelut 
menetelmän sopivuudesta juuri tämän opinnäytetyön tutkimusongelman rat-
kaisemiseen. Seuraavaksi kerrotaan valitut aineistonkeruumenetelmät sekä 
saadun aineiston analysointimenetelmät. Kuvalla 2 havainnollistetaan, kuinka 
nämä tutkimuksen teon keskeiset käsitteet on asemoitu suhteessa toisiinsa. 
Laajin käsite eli koko työn tutkimusote pitää sisällään sopivat tutkimus- ja ai-
neistonkeruumenetelmät sekä aineiston analyysimenetelmät. 
 
 
Kuva 2. Tutkimuksen keskeiset käsitteet (Mukaillen Kananen 2017, 13) 
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Opinnäytetyön tutkimusmetodiksi on valittu konstruktiivinen tutkimus, joka 
pohjautuu laajemmin tunnettuun toimintatutkimukseen. Konstruktiivisen tutki-
muksen päämääränä on muutos, ongelmien poistaminen ja paremmin toimi-
vien ratkaisujen keksiminen eli uusi lopputuote – konstruktio. Kaikista muutok-
seen pyrkivistä tutkimusmuodoista, kuten konstruktiivisesta tutkimuksesta 
sekä toiminta- ja kehittämistutkimuksesta, käytetään yläkäsitettä interventiotut-
kimus. Erot interventiotutkimusten välillä ovat hyvin pieniä. Konstruktiivinen 
tutkimusote on kehitetty liiketaloustieteen alueelle, mutta se sopii hyvin myös 
tietojärjestelmätieteen alalle. (Kananen 2017, 10–13, 17.) 
 
 
Kuva 3. Konstruktiivisen tutkimuksen sijoittuminen tutkimusten kentässä (Mukaillen Kananen 
2017, 14) 
 
Kuvassa 3 esitetään konstruktiivisen tutkimuksen sijoittuminen tutkimusottei-
den kentässä. Tällä havainnollistetaan sitä, että case-tutkimus on lähitutkimus 
ja myös laadullisen tutkimuksen piirteitä voidaan havaita. Konstruktiivinen tut-
kimus voi sisältää niin laadullisia kuin myös määrällisiä aineistonkeruumene-
telmiä. (Kananen 2017, 14.) Ojasalo ym. (2009, 38, 65) sanovat, että erottava 
tekijä toimintatutkimuksen ja konstruktiivisen tutkimuksen välillä on lähinnä se, 
että toimintatutkimus keskittyy ihmisen toiminnan muuttamiseen ja konstruktii-
visella tutkimuksella muutos kohdistuu konkreettiseen kohteeseen eli tässä 
tutkimuksessa TO4-lomakkeen korvaamiseen verkkohakemuksella, kun 
etuutta haetaan verkon kautta. Konstruktiivisessa lähestymistavassa keskity-
tään siis käytännön ongelman ratkaisemiseen luomalla konkreettinen uusi tuo-
tos esimerkiksi suunnitelma, www-sivusto tai malli, kuten prototyyppi. Heikki-
nen (2010, 19) lisää, että interventiotutkimuksissa tutkija ei ole ulkopuolinen ja 




Kuva 4. Konstruktiivisen tutkimuksen suhde kvalitatiiviseen tutkimukseen (Mukaillen Kananen 
2017, 16) 
 
Kuvassa 4 kuvataan konstruktiivisen tutkimuksen suhdetta laadulliseen eli 
kvalitatiiviseen tutkimukseen. Konstruktiivisessa tutkimuksessa mennään laa-
dullista tutkimusta askel edemmäs, kun selvitetyn ilmiön lisäksi myös esite-
tään ongelmaan ratkaisu, joka poistaa sen (Kananen 2017, 14, 16). Kananen 
(2017, 15–16) on listannut, että seuraavien piirteiden tulee täyttyä, jotta voi-
daan soveltaa konstruktiivista tutkimusta:  
 Tutkitaan relevanttia tosielämän ongelmaa, jonka ratkaisu on tarpeellista. 
 Tutkimus perustuu vahvaan teoriapohjaan. 
 Tuotetaan uusi ratkaisu (konstruktio), joka ratkaisee ongelman. 
 Muutossykli sisältää ratkaisun toteuttamisyrityksen eli testauksen. 
 Tutkija on mukana prosessissa ja tekee yhteistyötä käytännön edustajien kanssa. 
 Kiinnitetään huomiota empiiristen löydösten reflektoimiseen takaisin teoriaan.  
 
Ojasalon ym. (2009, 68) mukaan konstruktiivisen tutkimuksen aineisto kannat-
taa kerätä monin eri tavoin, tutkimukseen on hyvä osallistaa käyttäjät sekä 
tehdä yhteistyötä organisaation asiantuntijoiden kanssa. Aineistonkeruumene-
telmäksi on valittu teemahaastattelut ja käytettävyystestaus, jossa myös ha-
vainnoitiin testaajien toimintaa. Aineiston kerääminen aloitetaan teemahaas-
tatteluilla, koska tarkoituksena on tehdä pohjatyötä ja kartoittaa ne yritystiedot, 
mitä verkkohakemuksella tulisi ratkaisuasiantuntijoiden näkökulmasta ja Kelan 
etuusohjeista vastaavien puolesta asiakkaalta kysyä. Hakala (2018, 22) vah-
vistaa, että kvalitatiivinen tutkimus sopii hyvin esiselvityksiin, jotka liittyvät suu-
rempaan projektiin. Eskola ym. (2018, 28) vahvistavat, että tutkimusongelma 
määrittää, millaisella menetelmällä ongelma saadaan parhaiten ratkaistua. 
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Eskola ym. (28–30) kertovat, että teemahaastattelu on ennalta määrättyjen ai-
hepiirien mukaan etenevä keskustelun omainen tilanne, jolla kerätään tavoit-
teellisesti tutkimuksen aihepiiriin liittyviä asioita haastateltavilta. Heidän mu-
kaansa ei siis ole haitaksi, että haastattelijalla on keskustelussa aktiivinen ja 
aloitteellinen rooli tietojen saamiseksi. Ojasalo ym. (2009, 41) lisäävät, että 
teemahaastattelujen positiivisena puolena on se, että haastatteluja voidaan 
muokata edellisissä haastatteluissa ilmenneiden asioiden mukaan. Haastatte-
lut toteutetaan yksilöhaastatteluina, sillä näin uskotaan saatavan jokaisen yk-
silön omat erilaiset mielipiteet paremmin esille. Myös Alasuutari (2011, 153–
154) vahvistaa, että ryhmähaastatteluissa keskustelu voi jäädä pinnalliseksi ja 
ryhmän yleistä näkemystä myönnellään. Myös auktoriteettiasemassa oleva voi 
tällöin vaikuttaa ryhmän muiden henkilöiden kommentteihin. Hierarkiatasot 
(esim. kuka vastaa ensin ja kuka voi keskeyttää kenetkin?) ja ryhmän keski-
näinen vuorovaikutuksen avoimuus vaikuttavat myös saataviin tuloksiin. 
 
Saatavia aineistoja analysoidaan laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimusot-
teella. Alasuutarin (2011, 38) mukaan laadullisessa analyysissa tutkimusai-
neistoa tarkastellaan yhtenä loogisena kokonaisuutena, jolloin tulkinnat eivät 
ole keskenään ristiriidassa. Tulkintaa ei voida rakentaa esimerkiksi yhden 
haastateltavan tai testihenkilön iästä tai koulutustasosta johtuviin poik-
keavuuksiin eli tilastollisiin todennäköisyyksiin. Alasuutari (2011, 39) lisää, että 
tämä johtuu siitä, ettei yleensä ole resurssien vuoksi mahdollista tehdä laadul-
lisia haastattelututkimuksia niin suurta määrää, että samalla saataisiin myös 
selville tilastollisesti merkittävät erot yksilöiden välillä. 
 
Alasuutarin (2011, 39–40, 44) mukaan laadullinen analyysi koostuu havainto-
jen pelkistämisestä eli aineiston tarkastelusta teoreettisen viitekehyksen mu-
kaisesti havaintoja yhdistellen sekä arvoituksen ratkaisemisesta eli saatujen 
vihjeiden perusteella luodusta tulkinnasta tutkittavasta ilmiöstä. Alasuutari 
(2011, 46–47) lisää, että havaintoja ja omaa tulkintaa tulee vahvistaa viittaa-
malla aiempaan tutkimukseen ja kirjallisuuteen. Voi myös olla hyödyllistä poh-
tia, kuinka tutkimukseen osallistuvien ihmisryhmien erot näkyvät vastauksissa.  
 
Laadullisessa analyysissa eri havaintojen pohjalta luotavien sääntöjen tulee 
päteä koko tutkimusaineistoon, jolloin myös poikkeavuudet sulautetaan koko-
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naisuuteen. Yksikin poikkeus voi toisaalta kumota säännön tai ainakin osoit-
taa, että asia pitää tarkastella ja muotoilla uudelleen. Tulisi siis muotoilla johto-
lankojen perusteella sellaisia havaintolauseita, jotka poikkeuksetta pätevät 
koko aineistoon. Yksittäisillä viittauksilla aineistoon, kuten puhesitaateilla voi-
daan tukea tehtyä tulkintaa (Alasuutari 2011, 41–42, 52.) 
 
Kaikki tieto, kokemus ja uskomukset pohjautuvat havaintoihin ja niistä teke-
miimme päätelmiin (Vilkka 2018, 156). Käytettävyystestauksessa käytettiin 
osallistuvaa havainnointimenetelmää (näkö ja kuuloaisti) ja esitettiin kysymyk-
siä havaintojen perusteella, jotta testaaja pystyi sanoittamaan mietteensä. Ka-
nanen (2014, 80) määrittelee osallistuvan havainnoimisen tilanteeksi, jossa 
tutkija on fyysisesti läsnä. Kun havainnointimenetelmää käytetään osana tie-
teellistä tutkimusta, tulee havaintojen tekemisen, kokoamisen, erittelyn, yhdis-
telyn ja tulkitsemisen olla tietoista toimintaa. Havaintoja tulee käyttää johtolan-
koina merkityksien ja uuden tiedon löytämiseksi. Teoria myös ohjaa kyky-
ämme havaita asioita sekä antaa kykyä tarttua havaintoihin (Vilkka 2018, 
156–157, 159.) 
 
3 KÄYTTÄJÄKESKEINEN KEHITTÄMINEN 
 
Kuten luvussa 2.2 kuvattiin, lähestytään tutkimusongelman ratkaisua konstruk-
tiivisella otteella. Tässä luvussa kerrotaan, kuinka käyttäjäkeskeisen suunnit-
telun prosessi ja konstruktiivisen tutkimuksen prosessi sopivat yhteen (luku 
3.1). Kun prosessi on esitelty, perehdytään käyttäjään, joka on kehittämisen 
keskiössä (3.2). Tämän jälkeen esitellään käytettävyyden, käyttäjäkokemuk-
sen ja saavutettavuuden sekä käytettävyystestauksen teoriaa. Avataan siis 
kaikki prosessissa ilmenevät keskeiset käsitteet ja elementit (luvut 3.3 ja 3.4). 
 
3.1 Käyttäjäkeskeisen suunnittelun prosessi 
Tässä luvussa kuvataan se prosessi, kuinka tutkimuksessa on tarkoitus edetä 
lähtötilanteesta tavoitteeseen. Kuvassa 5 esitetään konstruktiivinen tutkimus 
eli prosessi, joka etenee mielekkään ongelman etsimisestä teorian ja empiiri-
sen tiedon hankinnan kautta ratkaisun suunnitteluun ja laadintaan, ratkaisun 
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testaamiseen sekä tämän jälkeen ratkaisussa tukena käytettyjen teoriakytken-
töjen osoittamiseen ja ratkaisun soveltamisalueen tarkasteluun ja uutuusarvon 
esittämiseen (Ojasalo ym. 2009, 67). 
 
 
Kuva 5. Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi (Mukaillen Ojasalo ym. 2009, 67) 
 
Myös käyttäjäkeskeisen suunnittelun prosessin vaiheet ovat yksinkertaistet-
tuina samat. Kehittämisessä painotetaan iteratiivisuutta eli kehämäistä jatku-
vaa toimintaa, jossa suunnitteluratkaisuja testataan, parannellaan ja testataan 
uudelleen ennen lopulliseen konstruktioon päätymistä. Prosessi sisältää 
yleensä ainakin kaksi sykliä. Kuvassa 6 on esitetty käyttäjäkeskeisen suunnit-
telun prosessi ISO 9241-210 -standardiin pohjautuen (ISO 9241-210: 2019, 
12) nelivaiheisena ja iteratiivisena prosessina. 
 
Väänänen-Vainio-Mattila (2011, 102–103) kuvaa kiteytetysti käyttäjäkeskeistä 
suunnittelua prosessiksi, jonka tavoitteena on kehittää tuote (kuvan 6 keski-
össä), joka vastaa mahdollisimman hyvin käyttäjien luomia vaatimuksia ja tar-
peita tietyssä käyttötilanteessa. Suunnitteluratkaisuja testataan iteratiivisesti 




Kuva 6. Käyttäjäkeskeisen suunnittelun prosessi (Studioart 2020) 
 
Käyttäjäkeskeisen suunnittelun prosessi (kuva 6) alkaa käyttäjän ja käyttöym-
päristön tutkimuksella ja ymmärtämisellä. Lankoski ym. (2000, 9) sanovat, että 
käyttäjien mielestä hyväksi havaitut tavat ja toimivat ratkaisut tulisi kartoittaa ja 
analysoida ennen kehittämisen aloittamista, jotta voidaan tehdä perusteltuja 
valintoja tässä tapauksessa uudelle verkkohakemuslomakkeelle. Tutkija on 
itse käsitellyt yrittäjäasiakkaiden perustoimeentulotuen hakemuksia vuodesta 
2017 alkaen ja kartoittanut toimivimpia ratkaisuehdotuksia ja määrittänyt käyt-
täjän ja organisaation vaatimukset tuotteelle. 
 
Tässä tutkimuksessa käyttäjille tärkeitä vaatimuksia etsitään teemahaastatte-
lujen avulla. Teemahaastattelurunko on esitetty liitteessä 2. Lankoski ym. 
(2002, 226) vahvistavat haastattelut hyväksi keinoksi kerätä tietoa suunnitte-
lun tueksi. Saariluoma ym. (2010, 226) painottavat puolestaan käyttäjien toi-
minnan tarkkailua aiemmalla palvelulla ennen kehittämisen aloittamista. Tässä 
tapauksessa tarkkailtaisiin sitä, kuinka yrittäjäasiakkaan hakemusprosessi on 
edennyt vanhalla mallilla eli mitä tietoja hakemukselle on täytetty, mitä käsitte-
lijät ovat pyytäneet ja mitä tietoa on saatu. Tarkkailun kautta voidaan oppia 
tärkeitä huomioon otettavia asioita käyttäjien toiminnasta. Vanhat hyvät toi-
mintamallit voidaan täten soveltuvin osin sovittaa uuteen palveluun. 
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Kun vaatimusmäärittely on tehty, siirrytään suunnittelemaan uutta tuotetta eli 
kuvan 6 kolmanteen vaiheeseen. Suunnittelun ensimmäinen vaihe eli luon-
nosteluvaihe on tärkeä osa uuden kehittämistä. Luonnokset tulisi varhaisessa 
vaiheessa jakaa suunnitteluryhmälle, jotta niistä saataisiin irti suurin hyöty. 
Näin parhaat luonnosteluideat seuloutuvat jatkoon ja toimimattomat voidaan 
hylätä. Luonnokset eivät siis ole vielä prototyyppejä. (Saariluoma ym. 2010, 
120–121.) Myös tässä työssä tullaan käyttämään luonnostelua kehittämisen 
menetelmänä ennen varsinaisiin prototyyppeihin siirtymistä (luku 5.2). Käytet-
tävyystestin jälkeen tutkija voi myös pyytää käyttäjää luonnostelemaan pape-
rille kuvatut putteet tai mallin, mikä toimisi hänen mielestään paremmin ja olisi 
käytettävyydeltään toimivampi (Saariluoma ym. 2010, 124). Tässä työssä 
suunnittelija piirtää havainnoinnin yhteydessä puutteet paperille testitilanteissa 
ja kyselee testaajien mielipiteitä. Platt (2016, 68) korostaa luonnosten ajatusta 
käyttäjien herättelijänä ja heidän ideoidensa ja näkökulmiensa esiin saamisen 
välineenä, sillä kuvan avulla on helpompi keskustella aihealueesta. 
 
Tämän työn lopputuotoksiksi on valittu toiminnalliset prototyypit eli palvelun 
esiasteet, sillä ne ovat Saariluoman ym. (2010, 131) mukaan paras keino tes-
tata ja arvioida käytettävyyttä. Saariluoma ym. lisäävät, että ne toimivat myös 
kommunikaatiokeinona käyttäjän ja suunnittelijan välillä. Kun palvelun käyttäjä 
kokeilee palvelun esiastetta, on siitä samalla helppo antaa palautetta. 
 
Lankoski ym. (2002, 9) sanovat, että suunnittelijat eivät yleensä itse kuulu pal-
velun käyttäjiin, joten heidän on ilman testausta vaikea tunnistaa ne ongelmat, 
joita kohderyhmä kokee palvelua käyttäessään. Prosessin viimeisessä eli nel-
jännessä vaiheessa (kuva 6) uutta tuotetta testataan oikeilla käyttäjillä. Jos toi-
mimattomat ominaisuudet huomattaisiin vasta käyttöönoton jälkeen, aiheut-
taisi tämä paljon kustannuksia (Sinkkonen ym. 2006, 20). Tämän vuoksi on 
tärkeää jo suunnittelun ja kehittämisen alkuvaiheessa kiinnittää huomiota käy-
tettävyyteen. Testauksen tulisi olla iteratiivinen, jatkuva prosessi, jotta saa-
daan suunniteltua käyttäjälle ymmärrettävä ratkaisu. Kuitenkaan kaikkea ei ole 
järkevää yrittää testata, sillä testitilanne voi monimutkaistua. On siis järkevää 
keskittyä yleisimmin toistuviin hakemustilanteisiin ja valita testitapaukset sen 
mukaisesti. Ennen testausta on mietittävä, mitkä olisivat ne haastavimpien 
osa-alueiden seikat, joihin halutaan vastauksia. Testauksen yhteydessä tulisi 
pyytää testattavia kertomaan ääneen tuntemuksiaan, sillä täten voidaan 
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saada erilainen kuva palvelun todellisesta käyttökelpoisuudesta, kuin pelkällä 
havainnoinnilla. (Lankoski ym. 2002, 9.) 
 
Kuvasta 6 poiketen todellisuudessa iteratiivisen prosessin vaiheet lomittuvat 
toisiinsa ja kehittäminen etenee monen syklin kautta tavoitteeseen (Heikkinen 
ym. 2010, 80–81). Myös tämä opinnäytetyö osoitti, että kehittämissyklejä tarvi-
taan enemmän kuin yksi lopulliseen käyttäjiä tyydyttävään tuotteeseen pääse-
miseksi ja monesti näitä vaiheita työstetään hieman päällekkäin. 
 
3.2 Käyttäjät ja käyttöliittymä 
Saariluoma (2010, 40) korostaa käyttäjälähtöisessä suunnittelussa sitä, että 
käyttäjät osallistetaan suunnitteluprosessin eri vaiheisiin alusta saakka. Tällöin 
käytettävyysongelmat saadaan minimoitua ja lopputuote vastaa toiminnalli-
sesti ja laadullisesti käyttäjien tarpeita sekä on myös miellyttävä käyttää. Myös 
Ermi (2002, 56) neuvoo kiinnittämään erityistä huomiota tuleviin käyttäjiin koko 
suunnitteluprosessin ajan. Ennen kuin voidaan suunnitella uutta palvelua käyt-
täjille, tulee siis tutustua tulevaan käyttäjäkuntaan. Tämän asian puolesta pu-
huvat myös Lankoski ym. (2002, 8). Saariluoma ym. (2010, 29–30) käyttävät 
tästä myös termiä ihmislähtöinen suunnittelu. Kun ihmiset ja teknologia yhdis-
tetään käyttöliittymällä, tulee siis suunnittelussa kiinnittää huomiota tulevien 
käyttäjien ominaisuuksiin, toimintatapoihin ja uutta palvelua kohtaan oleviin 
odotuksiin. Täytyy siis ymmärtää, mistä lähtökohdista käyttäjä katsoo palvelua 
ja mihin käyttäjät tulevat tarvitsemaan sitä.  
 
Jäppinen ja Kirvesmäki (2002, 44) määrittelevät käyttäjäksi ihmisen, joka on 
tietojärjestelmän kautta yhteydessä yritykseen ja käyttävät sen palveluita. Ih-
miset käyttävät sovelluksia apuvälineinä saavuttaakseen tavoitteensa eli esim. 
Kelan verkkohakemuksen täyttämisen tavoitteena on saada rahaa elämiseen.  
 
Käyttöliittymä (user interface UI) puolestaan on rajapinta, joka sisältää välineet 
ja toiminnot, joiden kautta käyttäjä kommunikoi tietokoneen kanssa. Käyttöliit-
tymä ohjaa käyttäjän toimintaa ja navigaatiota. (Jokinen 2018, 20.) Käyttäjät 
eivät halua ajatella käyttöliittymää tai ohjelmaa, jota käyttävät ongelmansa rat-
kaisemiseksi. He haluavat keskittyä itse ongelmanratkaisuun, esimerkiksi toi-
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meentulotukihakemusta tehdessään varallisuustilanteensa ja elämäntilan-
teensa kuvailuun, jotta saisivat rahaa. Ainut tarkoitus on siis saada käyttöliitty-
män välityksellä itselle mielihyvää tai jokin ongelma ratkaistua. (Platt 2016, 8.) 
Kuvassa 7 esitetään tätä käyttäjän ja käyttöliittymän suhdetta toisiinsa.  
 
 
Kuva 7. Käyttäjän ja käyttöliittymän suhde (Mukaillen Sinkkonen ym. 2009, 19) 
 
Ennen suunnittelun aloittamista tulisi tutustua tulevaa palvelua käyttäviin käyt-
täjäryhmiin ja heidän kykyihinsä ja taitoihinsa tai niiden puutteisiin (Jäppinen & 
Kirvesmäki 2002, 45–46). Nielsen (1993, 73) sanoo, että käyttäjiin ja kehitettä-
vään tuotteeseen (esim. nykyinen käyttöliittymä) tutustumisen tulee olla käyt-
täjäkeskeisen suunnittelun ensimmäinen vaihe. Myös Kuutti (2003, 117) pai-
nottaa, ettei hyvään käytettävyyteen päästä, ellei käyttäjää tunneta. Käyttäjä-
keskeisen suunnittelun ydin on siis kuvata käyttäjä ja tämän tavoitteet, jotta 
tiedetään, mihin elementteihin suunnittelussa kannattaa kiinnittää huomiota.  
 
Vaikka käytettävyystutkimusta varten laaditaan testitarina usein keskivertoisen 
käyttäjän perusteella, Krug (2014, 108) vahvistaa, ettei ole keskivertokäyttä-
jää, vaan jokainen käyttäjä on yksilö. On siis selvää, etteivät kaikki valinnat 
välttämättä miellytä koko käyttäjäkuntaa. Platt (2016, 5) ohjeistaa kuitenkin, 
ettei koskaan voida miellyttää kaikkia mahdollisia käyttäjiä, jonka vuoksi tulee 
valittavissa ratkaisuissa pyrkiä miellyttämään suurinta osaa käyttäjäkunnasta. 
Plattin (2016, 7) ainoa käytettävyyden laki on tuntea käyttäjä, sillä käyttäjä ei 
ole suunnittelijan itsensä kaltainen. 
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3.3 Käytettävyys, käyttäjäkokemus ja saavutettavuus 
Nyt kun käyttäjäkeskeisen suunnittelun prosessi ja sen tähti eli käyttäjä ovat 
tuttuja, voidaan edetä hieman syvemmälle. Saavuttaaksemme käyttäjälähtöi-
sen palvelun, tulee ymmärtää mitä hyvällä käytettävyydellä, käyttäjäkokemuk-
sella ja saavutettavuudella tarkoitetaan. Seuraavaksi määritellään nämä 
kolme läheisesti toisiinsa kytkeytyvää käsitettä. Lisäksi kuvataan tämän opin-
näytetyön tutkimusongelman näkökulmasta katsottuna ne elementit, joihin tu-
lee kiinnittää huomiota, että palvelu olisi käyttäjälähtöinen. Kuvattavat elemen-
tit ovat yhdistelmä käytettävyyttä, käyttäjäkokemusta ja saavutettavuutta.  
 
Näiden kolmen käsitteen läheisyyttä toisiinsa hahmotetaan kuvalla 8. Kun esi-
merkiksi käyttöliittymän kautta käytettävä verkkohakemus on tehty tehok-
kaaksi, hyödylliseksi ja sopivaksi käyttäjälle ja myös kuvassa näkyvän ympy-
rän ulkopuoliset vaatimukset toteutuvat, on hakemus tällöin käytettävä ja saa-
vutettava. Tällöin palvelu on miellyttänyt ja käyttäjä on tyytyväinen verkkoha-
kemukseen, joten käyttäjäkokemuskin on hyvä.  
 
 
Kuva 8. Saavutettavuus ja käyttäjäkokemus osana käytettävyyden kontekstia (Mukaillen Sink-
konen ym. 2009, 21) 
 
Sinkkonen ym. (2009, 18–21) vahvistavat, että käytettävyys ja käyttäjäkoke-
mus (käyttökokemus) ovat rinnakkaiskäsitteitä. Käytettävyys kuvaa palvelun 
laatua ja käyttäjäkokemus puolestaan käyttäjän kokemaa laatua. Kauhanen-
Simanaisen (2003, 56) mukaan monesti nämä käsitteet sotkeutuvat toisiinsa, 
sillä käsitteet menevät sisällöllisesti päällekkäin. Hyvä käytettävyys onkin hy-
vän käyttäjäkokemuksen edellytys. Virtanen (2018, 152) puolestaan jatkaa, 
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että se, kuinka käytettävyys koetaan, muodostuu palvelun käyttökokemuk-
sesta ja tarpeentyydytyksen onnistumisesta. Sinkkonen ym. (2009, 18-21) li-
säävät, että käyttökokemus termin synonyymina käytetään käyttäjäkoke-
musta, joka pohjautuu alkuperäiseen englanninkieliseen käsitteeseen user ex-
perience (UX). Kuvassa 9 on esitetty eri näkemyksiä siitä, kuinka käytettävyys 
ja käyttäjäkokemus asettuvat suhteessa toisiinsa. 
 
 
Kuva 9. Näkemyksiä käytettävyyden ja käyttäjäkokemuksen suhteista (Mukaillen Moczarny 
ym. 2012) 
 
Sinkkonen ym. (2006, 17) määrittelevät käytettävyyden käyttäjän ja laitteen 
yhteistoiminnaksi, jota pyritään erilaisin menetelmin ja teorioin tehostamaan ja 
muokkaamaan käyttäjän kannalta miellyttävämmäksi. Käytettävyys liitetään 
usein nykypäivänä juuri käyttöliittymäsuunnitteluun, mutta Väänänen-Vainio-
Mattila (2011, 102–103) avaa, että käytettävyys on onnistuneen käyttöliittymä-
suunnittelun lisäksi palvelun tärkeä laatukriteeri. 
 
Jacob Nielsen (1993, 25–26) on määritellyt käytettävyyden tiiviiksi osaksi tuot-
teen käyttökelpoisuutta erilaisissa käyttötilanteissa. Hän listaa hyvän käytettä-
vyyden elementeiksi käyttötilanteen opittavuuden, virheettömyyden, muistetta-
vuuden, tehokkuuden ja miellyttävyyden. Kuvassa 10 havainnollistetaan näi-
den elementtien sijoittumista osaksi järjestelmän hyväksyttävyyttä. Kuutti 
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(2003, 13) lisää, että kyse on myös aina ihmisen ja koneen vuorovaikutuk-
sesta, kun puhutaan tietoteknisten sovellusten käytettävyydestä.  
 
 
Kuva 10. Käytettävyys osana järjestelmän hyväksyttävyyttä (Mukaillen Väänänen-Vainio-Mat-
tila 2011, 105) 
 
Käytettävyyden osa-alueet muodostuvat heuristiikoista eli säännöistä ja oh-
jeista, joita hyvän ja toimivan käyttöliittymän tulisi noudattaa. Heuristisella eli 
kokemukseen perustuvalla arvioinnilla tarkoitetaan menetelmää, jolla etsitään 
käytettävyysongelmia käyttöliittymästä iteratiivisen suunnittelun vaiheessa. 
Käytettävyyden heuristinen arviointi perustuu yleisimmin Nielsenin listaan eli 
seuraavaan kymmeneen heuristiikkaan: 
1. Yksinkertainen ja luonnollinen vuorovaikutus. 
2. Vuorovaikutuksessa tulee käyttää käyttäjän kieltä. 
3. Käyttäjän muistin kuormitus tulee minimoida. 
4. Käyttöliittymän tulee olla yhdenmukainen. 
5. Järjestelmän tulee antaa käyttäjälle kunnollista palautetta reaaliajassa. 
6. Ohjelmassa ja sen osissa tulee olla selkeät poistumistiet. 
7. Oikopolkuja ja tehokasta työskentelyä tulisi tukea. 
8. Virheilmoitusten tulee olla selkeitä ja ymmärrettäviä. 
9. Virhetilanteisiin joutumista tulee välttää. 
10. Käyttöliittymä sisältää kunnolliset avustustoiminnot ja dokumentaation.  
(Kuutti 2003, 47–49; Nielsen 1993, 115–154.) 
 
Selovuo (2019, 12) tiivistää, että käytettävyydessä on kyse siitä, kuinka help-
poa ja sujuvaa verkkosivun tai sovelluksen käyttäminen on halutun tavoitteen 
saavuttamiseksi, kuinka helposti tarvittavat toiminnot löytyvät ja onko käyttö 
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ymmärrettävää. Myös ISO 9241-11 -standardin määritelmässä käytettävyys 
kertoo, kuinka hyvin käyttäjä pystyy käyttämään tuotetta tuottavasti, tehok-
kaasti ja miellyttävästi määriteltyjen tavoitteiden saavuttamiseksi tietyssä käyt-
töympäristössä. Nielsenin listaamien elementtien joukkoon on nostettu stan-
dardissa myös tuottavuus (ISO 9241-11: 2018, 5). 
 
Saavutettavuudella tarkoitetaan Selovuon (2019, 11, 13) mukaan sitä, että di-
gitaalisesti julkaistu sisältö on kaikkien saatavissa, ymmärrettävissä ja käyttö-
kelpoisessa muodossa huolimatta käyttäjän mahdollisesta vammasta tai toi-
mintaesteestä, kuten huonosta näkökyvystä, muistisairaudesta tai suomen 
kielen ymmärtämisen vaikeudesta (luetun ymmärtäminen). Näkemyksissä on 
eroavaisuuksia siinä, nähdäänkö saavutettavuus osaksi käytettävyyttä vai 
käytettävyys osaksi saavutettavuutta (Saavutettavasti.fi 2020). Kuvassa 8 
saavutettavuus on lisätty osaksi hyvää käytettävyyttä. Siitä ollaan kuitenkin 
yhtä mieltä, että nämä kaksi käsitettä liittyvät tiiviisti toisiinsa ja edustavat mo-
lemmat käyttäjäkeskeistä suunnittelua (Saavutettavasti.fi 2020). Virtanen 
(2018, 69) kiteyttää, että käytettävyys on siis se looginen kokonaisuus, jonka 
tarkastelun kohteena oleva palvelu muodostaa sen käytön eli saatavuuden, 
laadun, palvelukokemuksen ja saavutettavuuden näkökulmasta. 
 
Saavutettavuudessa ja hyvässä käytettävyydessä on paljon yhtenäisiä ominai-
suuksia, joiden perusteella luodaan käyttäjälle hyvä käyttäjäkokemus. Selovuo 
(2019, 13) listaa, että sisällön ymmärrettävyyteen vaikuttavat värit, kuvien ja 
tekstin käyttö, taustan ja tekstin välinen kontrasti, selkeä kieliasu, sisällön ase-
mointi sekä tyhjän tilan käyttö. Seuraavaksi tämän kehitystyön ja varsinkin toi-
mivan verkkolomakkeen kannalta olennaisimmat käytettävyyden, saavutetta-
vuuden ja käyttökokemuksen elementit esitellään.  
 
Hahmolait ja ihmisen aistit suunnittelun perustana 
 
Käyttöliittymän suunnittelussa tulee ymmärtää tietyt hahmolait, jotka määrittä-
vät vahvasti luonnollista hypoteesien muodostumista (Kuutti 2003, 27–28). 
Käyttäjä voi hahmottaa visuaaliset elementit ja muodot helpommin, jos niissä 
on yhtymäkohtia fyysiseen maailmaan, jotka ihminen luonnollisesti tunnistaa. 
Huomiovärit ovat helpoin keino saada käyttäjän huomio kiinnittymään halut-
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tuun asiaan. (Saariluoma ym. 2010, 166.) Krug (2014, 151) kehottaa käyttä-
mään selkeitä visuaalisia vihjeitä ja hahmolakeja apuna mm. siinä, mihin kent-
tiin teksti tulee lomakkeella syöttää. Kuutti (2003, 27–28) nostaa tärkeimmiksi 
hahmolaiksi läheisyyden, samanlaisuuden, yhteenliittymisen sekä sulkeutu-
vuuden. Näitä lakeja ei pidä rikkoa, vaan tulee hyödyntää ihmisen synnynnäi-
nen kyky ryhmitellä asioita. Yleisimmät hahmolait on esitetty kuvassa 11. 
 
 
Kuva 11. Hahmolait (Mukaillen Kuutti 2003, 27–28) 
 
Kohteet, jotka ovat lähekkäin tai toisiinsa yhteen liitettyinä, nähdään ryhmänä. 
Myös visuaalisesti samanlaiset kohteet (esim. väri, muoto) tai tietyn alueen si-
sään rajatut kohteet mielletään ryhmiksi. (Kuva 11.) Sinkkonen ym. (2006, 89–
91) lisäävät, että katseella pyritään löytämään tuttuja ja vakiomuotoisia muo-
toja ja kuvioita. Myös kohteiden yhtä nopea liike saa käyttäjän liittämään ne 
samaan ryhmään kuuluviksi. Grant (2018, 26–27) neuvoo, että esimerkiksi 
verkkolomakkeella painikkeiden asettaminen tarpeeksi lähelle tarkoitettua 
asiaa helpottaa käyttäjää. Virhepainallukset vältetään, kun eri toiminnon tuo-
vat painikkeet ovat riittävän etäällä toisistaan. 
 
Ihminen näkee tyypilliseltä katseluetäisyydeltä ruudulta noin 12–16 merkkiä 
kerrallaan yhdellä katseenkohdistuksella. Aivot kuitenkin käsittelevät informaa-
tiota myös näkökentän sumeilta reuna-alueilta, joten muotojen, värien ja hah-
molakien tuntemuksesta on apua käytettävyyttä kehitettäessä. (Sinkkonen ym. 
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2006, 71.) Näköaisti siis asettaa tietyt raamit, joiden puitteissa käyttöjärjestel-
miä ja verkkolomakkeita tulee kehittää. Katseenseurantalaitteella tehdyt tutki-
mukset osoittavat, mihin käyttäjä katseellaan ensin kiinnittää huomion. Ku-
vasta 12 käy ilmi tyypillisimmät tavat tarkkailla sivustolta löytyvää informaa-
tiota. Lynch ja Horton (2008, 91) nostavat esille, että ensin käyttäjä katsoo 
keskelle ja sitten kulmiin, tämän jälkeen silmäilee alueen läpi vasemmalta oi-
kealle muodostaen katsellaan niin kutsutun Gutenbergin Z-kirjaimen. Sivunä-
kymä kannattaa myös jakaa kolmeen lohkoon. 
 
 
Kuva 12. Käyttäjän katseen kohdistuminen näytöllä luo asettelusääntöjä (Mukaillen Lynch, P. 
J. & Horton, S. 2008, 91) 
 
Käyttäjän katse suuntautuu luonnostaan ensin näytöllä vasempaan yläneljän-
nekseen, jos mikään muu ei sieppaa katsetta (Sinkkonen ym. 2006, 103). 
Lynch ja Horton (2008, 91) kutsuvat tätä myös kultaisen kolmion säännöksi. 
Käyttäjän katse siis muodostaa kolmion vasempaan yläkulmaan. He lisäävät, 
että niin sanottu F-kaava pätee myös sisällön tarkkailussa. Tällöin käyttäjä 
etenee ylhäältä alas ja lukee joka riviltä hieman vähemmän. (Kuva 12.) Tämän 
vuoksi teksteissä kannattaa myös käyttää vasemman reunan tasausta, sillä 
keskitetty teksti romuttaa Sinkkosen ym. (2006, 124) mukaan luettavuuden. 
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Nielsen (2000, 126) vahvistaa Sinkkosen näkemyksen, mutta lisää että teho-
keinoina poikkeava tekstin asemointi esimerkiksi keskelle tai oikealle toimii 
kuitenkin hyvin ja kaappaa silmäilijän huomion. 
 
Käyttäjä tekee hypoteeseja eli olettamia käyttöliittymässä havaitsemastaan 
entisiin omiin mielikuviin ja opittuun pohjaten. Suunnittelijan kokemuspohja voi 
olla erilainen kuin käyttäjän, joten on mahdotonta tietää, hahmottaako käyttäjä 
näkymät samoin kuin suunnittelija. Pääsääntönä toimii se, että ihminen hah-
mottaa luonnostaan kolmiulotteiset kohteet taustaa vasten ja kiinnittää ensin 
huomion kohteeseen eikä taustaan. (Sinkkonen ym. 2006, 85.) Kolmiulottei-
suutta kannattaa suosia varsinkin painikkeiden suunnittelussa, jotta käyttäjän 
ei tarvitse etsiä toiminnallisuuksia, vaan ymmärtää idean yhdellä vilkaisulla 
(Grant 2018, 22–23). Myös Krug (2014, 152) vahvistaa, ettei litteää suunnitte-
lua kannata suosia, sillä käyttäjän on vaikea hahmottaa tällaisia elementtejä. 
 
Muisti, oppiminen ja tunteet 
 
Muisti on ihmisen ominaisuus, jota ei voida muuttaa, joten sen vaikutus käyttö-
liittymän käyttöön tulee tuntea. Nielsen (2000, 115) painottaa, että käyttäjän 
muistin rasittaminen aiheuttaa ongelmia ja virheitä. Muistia kuormitetaan vä-
hemmän esimerkiksi siten, että sivua ei tarvitse vierittää vaan se on kerralla 
vaihtoehtoineen ja tietoineen kokonaan näkyvissä. Saariluoma ym. (2010, 63–
64) nostavat myös esille ihmisen rajallisen muistin ja tarkkaavaisuuden suori-
tuskapasiteetin. Tämän vuoksi suunnittelussa onkin järkevää käyttää tiettyjä 
vakioratkaisuja, kuten vasemman reunan navigointivalikkoa. Jos navigointiva-
likko olisikin oikealla, rikottaisiin käyttäjät odotuksia ja löytäminen hidastuisi. 
Kuutti (2003, 36–37) sanoo, että ihmisen työmuistiin eli lyhytkestoiseen muis-
tiin mahtuu kerrallaan ihmisestä riippuen 3–7 asiaa. Esimerkiksi pitkät nume-
rosarjat ovat vaikeita muistaa. Tavallisesti käyttäjä pitää työmuistissaan kerral-
laan vain pari tärkeintä asiaa, joita on juuri käsittelemässä. 
 
Lankosken ym. (2002, 23–24) mukaan käyttöliittymän opittavuus, muistetta-
vuus ja ymmärrettävyys perustuvat siihen, kuinka käyttäjät pystyvät luomaan 
mentaalisia malleja eli säännönmukaisuuksia ohjelman toiminnasta. Kun itse 
käyttöliittymä on huomaamaton ja häiritsemätön, käyttäjän muisti ei kuormitu 
sen ominaisuuksien miettimiseen vaan muistikapasiteetti on käytettävissä itse 
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toimintaan eli hakemuksen täyttämiseen. Jäppinen ja Kirvesmäki (2002, 50–
51) lisäävät, että käyttäjät pyrkivät muodostamaan uudesta palvelusta käsityk-
sen aiempien tietojen, oletusten ja havaintojen pohjalta, joten tuttuja element-
tejä kannattaa suosia uutta palvelua suunniteltaessa.  
 
Saariluoma ym. (2010, 61–62) puhuvat tässä yhteydessä siirtovaikutus -ilmi-
östä. Tämän ilmiön myötä uusien ohjelmien käytön oppiminen on helpompaa, 
jos ne muistuttavat aiemmin opittua. Aiempia ratkaisuja kannattaa siis käyttää 
uuden suunnittelussa hyödyksi. Grant (2018, 106) kehottaa myös käyttämään 
olemassa olevia ja hyvin tunnettuja ikoneita ja symboleita, jolloin niiden takaa 
avautuva toiminto on käyttäjällä jo tiedossa. Lisäksi ikoneille tulisi antaa koko 
ajan näkyvät tekstiselitteet niiden välittömään läheisyyteen (Grant 2018, 114).  
 
Mentaaliset mallit tukevat muistia ja niiden pohjalta tehdään arvauksia uusia 
sovelluksia ja niiden toimintoja käytettäessä. Käyttäjä muodostaa käyttöliitty-
mästä mentaalisen mallin käytön aikana, jota voi hyödyntää taas seuraavaa 
käyttöliittymää käyttäessään. Malli pitää sisällään sääntöjä ja ohjenuoria, 
kuinka palvelua käytetään. Yleensä jo ennen käyttöä on olemassa joku olet-
tama mallista eli käyttäjä tietää, miksi sovellus on olemassa ja mitä sillä on tar-
koitus tehdä ja mitkä ovat toimintaperiaatteet. (Ekman 2002, 73–74.)  
 
Käytön hetkellä vallitsevat tunteet, niin positiiviset kuin myös negatiiviset, vai-
kuttavat myös koettuun käytettävyyteen. Saariluoma ym. (2010, 67–68) nosta-
vat asian esille kuitenkin myös siten päin, että huono käytettävyys itsessään 
saa käyttäjän tuntemaan itsensä avuttomaksi ja voi johtaa negatiivisiin tun-
teenilmaisuihin ja käyttöhalukkuuden eli motivaation laskuun. Puolestaan käy-
tön helppous, turvallisuus ja luotettavuus nostavat esiin positiivisia tunnetiloja. 
 
Visuaaliset valinnat ja vuorovaikutus 
 
Visuaalisella suunnittelulla on vaikutusta käytön tehokkuuteen, toimivalla ko-
konaisuudella työskentelynopeus paranee 20–40 %. Merkitystä on siis mm. 
asettelun tasapainolla eli kuinka tyhjä tila on käytetty, kuinka elementit on sijoi-
teltu ja millaisia värejä ja kontrasteja esiintyy. (Sinkkonen ym. 2006, 155.) 
Ermi (2002, 61–62) lisää, että käyttöliittymänäkymän esteettinen kauneus vai-
kuttaa käytön miellyttävyyteen ja tätä kautta parantaa koettua käytettävyyttä. 
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Varsinkin näkymän yksinkertaisuus, harmonisuus ja pelkistetyt sisällöt ovat 
yhteydessä esteettiseen miellyttävyyteen. 
 
Selovuo (2019, 26–27) listaa hyvään havaittavuuteen eli visuaalisuuteen liitty-
viksi mm. sen, että kuvia ja värejä vastaava sisältö on saatavilla myös luetta-
vana tekstinä, sisältö on selkeää ja etenee loogisessa järjestyksessä, käyttö-
liittymän elementit (painikkeet, linkit ja muut aktiiviset elementit) ovat helposti 
havaittavissa ja ymmärrettävissä sekä tekstin ja taustan välinen kontrasti-
suhde on riittävä (minimi 4,5:1). Selovuo (2019, 44) kuitenkin lisää, että myös 
liika kontrasti, kuten musta väri valkoisella pohjalla, voi olla silmille rasittavam-
paa luettavaa kuin esimerkiksi tummanharmaa väri valkoisella pohjalla. Niel-
sen (2000, 125–126, 302) kehottaa käyttämään mahdollisimman suurta kont-
rastia, jotta luettavuus ja saavutettavuus paranevat ja myös heikkonäköisem-
mät pystyvät käyttämään esimerkiksi hakemuslomaketta. 
 
Visuaalinen selkeä palaute ja lisäinformaatio kertovat käyttäjälle vuorovaiku-
tuksen mahdollisuudesta (Saariluoma ym. 2010, 167). Värillä voidaan nopeut-
taa virheellisen kentän löytämistä eli saada käyttäjän huomion kiinnitettyä ha-
luttuun asiaan. Oikea aikainen palaute on tärkeää, jotta käyttäjä tietää heti 
korjata esimerkiksi verkkolomakkeen jotakin kenttää, eikä turhaudu myöhem-
min etsiessään virhettä. Värillä voi myös kertoa, jos kyseinen kenttä/sivun osio 
ei ole vielä käytössä ja missä kohdassa etenemistä ollaan menossa. (Sinkko-
nen ym. 2006, 54–56, 127.) Kuitenkaan koskaan pelkkää väriä ei pidä näyttää 
kertomaan esimerkiksi virhetilanteesta tai etenemisen tilasta, sillä värisokea ei 
erota tällöin tietoa (Grant 2018, 240). 
 
Luettavuus ja ymmärrettävyys 
 
Selovuo (2019, 83) määrittelee käyttöliittymän ymmärrettävyyden koostuvan 
sen toiminnan ja sisällön, kuten kuvien, symbolien, tekstin ja termien ymmär-
rettävyydestä. Kyse on siis yhtä lailla sisällön kuin sen tekniikan ja toimintata-
van ymmärtämisestä. Tärkeää on ymmärtää, kuinka tavoitteeseen päästään.  
 
Nielsen on tutkinut luettavuutta ja ottaa esille, että ihmiset lukevat noin 25 % 
hitaammin näytöltä kuin paperilta. Tämän vuoksi on järkevää kirjoittaa verkko-
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julkaisuihin puolet lyhyemmin kuin paperille. Tekstin tulisi olla helposti silmäil-
tävää, ytimekästä ja käyttäjää kiinnostavaa. Käyttäjillä on tapana poimia kat-
seella avainsanoja ja itselle mielenkiintoisia virkkeitä. Vähemmän kiinnosta-
vista osioista hypätään automaattisesti ohi. (Nielsen 2000, 101–104.) Krug 
(2014, 22) vahvistaa, etteivät käyttäjät juuri lue sivuja vaan silmäilevät niitä ja 
skannaavat katseellaan itselleen tärkeimmät asiat. Tämä johtuu Krugin mu-
kaan siitä, että käyttäjällä on yleensä joku tietty tarve ja tavoite, johon pyritään 
pääsemään nopeasti eli mahdollisimmat vähällä lukemisella ja työllä. 
 
Selkokielisyyteen ja kieliopin oikeellisuuteen on myös syytä kiinnittää huo-
miota. Selovuo (2019, 48) sanoo, että erikoistermien ja alan omien slangisa-
nojen sijaan tulee suosia selittävää ja käyttäjän ymmärtämää kieltä. Grant 
(2018, 6, 8) myös lisää, että tekstissä olisi järkevää suosia yhtä fonttia tai käyt-
tää maksimissaan kahta eri typografiaa, toista otsikoihin ja toista muuhun 
tekstiin. Fontin valinnassa tulisi kiinnittää huomiota luettavuuteen ja nopeam-
man latautumisen kannalta valinta kannattaisi tehdä järjestelmän valmiista 
fontti-kirjastosta. Fonttien koolla voidaan helposti ilmaista tiedon hierarkkiata-
sot, tärkein tieto suurimmalla ja lisäinformaatio pienemmällä (Grant 2018, 12). 
 
Ohjeistus vai intuitio 
 
Nielsen (2000, 129–131) painottaa, että käyttöliittymän tulisi olla niin helppo-
käyttöinen, ettei dokumentointia tarvittaisi. Internetissä käyttäjät ovat kärsimät-
tömiä, eivätkä halua lukea ohjeistavia tekstejä vapaaehtoisesti, vaan luottavat 
siihen, että käyttäminen onnistuu intuitiivisesti ilman ohjeita. Ohjeistus avataan 
vasta, kun järjestelmässä kohdataan vaikeuksia eli suunnittelu on joltain osin 
epäonnistunut. Sinkkonen ym. (2006, 67, 69) nostavat myös esille, että näky-
mien tulisi olla suppeita ja vain käyttäjälle tärkeän tiedon tulisi näkyä. 
 
Krugin (2014, 11–15) ensimmäinen käytettävyyden sääntö kuuluu näin; Älä 
pakota minua ajattelemaan. Tämä tiivistää hyvin hyvän käytettävyyden ele-
mentit yhteen. Käyttäjälle esitettävän näkymän tulee olla siis niin itsestään 
selvä ja ymmärrettävä, ettei sitä tarvitse erikseen selittää. Esimerkiksi sivun 
asettelun tulee noudattaa opittua mallia ja asettelua sekä sen tulee olla sel-
keä, jotta asiat on helppo löytää miettimättä. Painikkeiden tulee näyttää painik-
keilta ja sanojen tulee olla käyttäjälle tuttuja. 
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Grantin (2018, 316–317) käytettävyystesteistä saaman kokemuksen mukaan 
käyttäjät eivät lue näytöillä olevia tekstejä vaan pyrkivät etenemään ilman 
niitä. Olisikin pitkien tekstien sijaan pyrittävä näyttämään ruudut niin selkeänä 
käyttäjälle, ettei virheen mahdollisuutta olisi. Grant lisää, että tottuneelta käyt-
täjältä piilotetut ohjeet, jotka kuitenkin ovat helposti käyttäjän löydettävissä, 
ovat hyviä keinoja lisätä tietoa. Krug (2014, 25–26, 47, 51) vahvistaa, että hy-
vin harvat ihmiset lukevat ohjeita, kun kyse on teknologian käyttämisestä. 
Käyttäjille ei siis ole tärkeää sen ymmärtäminen, kuinka jokin toimii, kunhan 
osaa käyttää palvelua. Käyttäjät pyrkivät vaikka kantapään kautta suoritta-
maan haluamansa toiminnon ja toivovat ohjeita vain sen verran, että pääsevät 
eteenpäin. Pienin mahdollinen informaation määrä, joka voisi auttaa käyttäjää 
etenemisessä tulisi myös asettaa siten, että se löytyy juuri silloin, kun käyttäjä 
sitä tarvitsee. Krug (2014, 51) sanoo myös, että parhainta olisi edelleen, ettei 
ohjeita tarvittaisi ollenkaan, vaan toiminto olisi itsestään selvä.  
 
Navigaatio, rakenne ja sisällön asemointi 
 
Informaatioarkkitehtuuri eli tietosisältöjen koko rakenteellinen kokonaisuus ja 
tila, jossa käyttäjä kommunikoi tiedon ylläpitäjän kanssa, pyritään saamaan 
käyttäjälle näkymättömäksi. Tämän onnistuminen vaatii hyvää käytettävyyttä 
ja ymmärrettävyyttä, toimivaa navigointijärjestelmää tiedon löytymiseksi ja ko-
konaisuuden hallitsemiseksi. (Kauhanen-Simanainen, 2003, 20, 27–28.)  
Lineaarinen rakenne on Nielsenin (2000, 198) mukaan hyvä valinta www-so-
vellukseen, jossa käyttäjän halutaan etenevän vaihe vaiheelta. Rakenteen ol-
lessa epäselvä, ei mikään navigointimalli pelasta tilannetta. Käytettävyys on 
siis huono, kun informaatioarkkitehtuuri ei ole onnistunut. (Nielsen 2000, 198) 
 
Uskomukset, aiemmin opitut tietorakenteet ja vakioratkaisut ohjaavat käyttäjää 
sanattomasti toimimaan oikein. Esimerkiksi katseella haetaan automaattisesti 
oikeasta yläkulmauksesta sisäänkirjautumisikkunaa asiointipalveluihin, koska 
sieltä se yleisimmin löytyy. Uutta palvelua rakennettaessa onkin hyvä käyttää 
elementtien pohjana vakiomuuttujia, varsinkin navigaatiossa eli valikkoraken-
teessa. (Sinkkonen ym. 2006, 38, 42–43.) Valikkorakenteessa tärkeintä on, 
että käyttäjä tietää koko ajan sijaintinsa ja etenemisensä vaiheen. Ilman tietoa 
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sijainnista, ei navigaatio onnistu. (Grant 2018, 268–269; Krug 2014, 63; Niel-
sen 2000, 188–189.)  
 
Valikkorakenteen tehtävänä on siis kertoa sijainti, alku, suoritusvaihe, loppu ja 
ohjeet (Krug 2014, 63). Selovuo (2019, 76–77) lisää, että se auttaa myös käyt-
täjää löytämään etsityn tiedon. Käyttäjälle tulisi olla jokaisen erillisen toiminta-
vaiheen jälkeen selkeää, milloin siirrytään seuraavaan vaiheeseen (Sinkkonen 
ym. 2006, 65). Sinkkonen ym. (2006, 180) ohjaavat esittämään etenemisvaih-
toehdot selkeästi ja antamaan tarvittaessa palautteen heti ja yksinkertaisesti. 
Negatiivisen palautteen tulee kertoa mitä tapahtui ja miten pitää jatkaa. Moni-
tasoisesta palautteesta voi myös olla hyötyä; esim. käyttäjä saadaan luke-
maan kysymysmerkin alle piilotetut lisäohjeet. Selovuo (2019, 76–77) sanoo, 
että sisällössä liikkumista voidaan helpottaa sivujen selkokielisillä nimillä, sel-
keillä sivuhierarkioilla, sivujen sisältöjä osuvasti kuvaavilla otsikoilla ja sivujen 
sisäisellä johdonmukaisella rakenteella. Sinkkonen ym. (2006, 180) lisäävät, 
että käyttöliittymän navigointirakenne tulisi pitää aiempaan tietorakenteeseen 
verrattavana, jottei käyttäjän muistia kuormitettaisi ja käyttäjä pystyisi keskitty-
mään olennaiseen tehtävään ja sisältöön. 
 
Huomioitavaa verkkolomakkeen suunnitteluun 
 
Selovuo (2019, 28–29, 47) sanoo, että kokonaisuuden hallittavuuden kannalta 
jokaisella sivulla ja lomakkeen syötekentällä on oltava sisältöä ja tarkoitusta 
kuvaava otsikko. Otsikoinnissa on tärkeää kiinnittää huomiota siihen, että ot-
sikko on tiiviisti yhteydessä asiaan, käytetään käyttäjän kokemuspiirin sanoja 
ja ensimmäinen sana sisältää käyttäjälle tärkeimmän informaation (Nielsen 
2000, 124–125). Grant (2018, 140) lisää, että syötekenttien koon tulee olla so-
piva. Ruudun tilaa tulee siis käyttää näihin vain tarpeellinen määrä, kuitenkin 
sen verran, ettei käyttäjä joudu rullaamaan näkymää syötekentässä.  
 
Lomakesuunnittelussa tulisi ottaa huomioon, että ihmisen tarkkaavaisuuska-
pasiteetti riittää kerrallaan vain yhteen asiaan. Tarkkaavaisuus herpaantuu, 
jos täytettävä lomake on liian pitkä. (Saariluoma ym. 2010, 66.) Myös Grant 
(2018, 160–163) vahvistaa, että verkkolomakkeita suunniteltaessa tulisi kiin-
nittää huomiota siihen, että kysytään lyhyesti ja ytimekkäästi vain oikeasti tar-
vittavat tiedot. Jos lomakkeelle on pakko lisätä ohjetekstejä, ohjaa Selovuo 
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(2019, 47) jakamaan ja tiivistämään tekstisisällöt mahdollisimman lyhyiksi, hel-
posti ymmärrettäviksi ja muistettaviksi kokonaisuuksiksi. Käyttäjät harvoin jak-
savat lukea pitkiä tekstimassoja. Tämän vuoksi tuleekin muistaa asetella tieto 
siten, että tärkein on ylhäällä ja vähemmän tärkeä sivun alaosassa. Kuvassa 
13 on esitetty tämä tiedon tärkeysjärjestyksen kuvaava pyramidimalli. 
 
 
Kuva 13. Pyramidimalli (Mukaillen Sinkkonen ym. 2009, 261) 
 
Käyttäjän toimintaa voidaan helpottaa myös valmiilla vastausvaihtoehdoilla. 
Ratkaisut voidaan rakentaa joko alasvetovalikkoina tai näkyvillä olevina vaih-
toehtovastauksina. Vaihtoehtoja ollessa hyvin vähän, kannattaa ne asettaa 
kaikki kerralla näkyville ja vasta suuri määrä vaihtoehtoja alasvetovalikkoon 
järkevään järjestykseen (esim. aakkosjärjestykseen). (Grant 2010, 46.) 
 
Asiointi siirtyy yhä voimakkaammin mobiiliin, joten Grantin (2018, 47, 54) mu-
kaan tulisi kiinnittää huomiota myös mobiilissa helposti toimiviin ratkaisuihin. 
Tällöin alasvetovalikot voivat hidastaa toimintaa. Grant on esittänyt mobiilissa 
toimivaksi ratkaisuksi esimerkiksi näkyvissä olevat kolme vaihtoehtoa, joita lii-
kuttelemalla muutkin vaihtoehdot rullautuvat esiin. Hän myös lisää, että uloim-
pien objektien reunojen näyttäminen (esim. pienemmällä kontrastilla) viestittää 
käyttäjälle, että lisää kohteita on löydettävissä, mutta samaan aikaan ei viedä 
liikaa tilaa näytöltä ja tehdä näkymästä sekavaa. 
 
Yleisin tapa lienee merkitä lomakkeelle pakolliset kentät tähdellä. Selovuo 
(2019, 52–53) katsoo asiaa toisesta näkökulmasta. Hänen mukaansa varsin-
kaan lomakesuunnittelussa ei tulisi kysyä epäolennaisia tietoja, joka johtaa sii-
hen, että kaikki kysyttävät asiat ovat pakollisia tietoja. Jos kuitenkin jokin tieto 
on vaihtoehtoinen, tulisi lomakkeen yhteyteen selkeästi kirjoittaa ohje siitä, 




Konstruktiivisen tutkimusprosessin tärkeä osa on konstruktion testaaminen. 
Tässä luvussa perehdytään syvemmin käytettävyystestauksen teoriaan ja ta-
voitteisiin. Teorialla pyritään kirkastamaan niiden valintojen oikeellisuutta, jota 
myöhemmin tutkimuksen toteuttamisvaiheessa (luku 5.3) tullaan käymään 
läpi. Krug (2014, 113) määrittelee käytettävyystestauksen tilaisuudeksi, jossa 
testin järjestäjä seuraa, kun henkilö yrittää suorittaa tyypillisintä tehtävää esi-
merkiksi uuden palvelun prototyypillä. Tällöin saadaan näkyväksi ongelmat ja 
käyttäjiä turhauttavat kohdat, jotka voidaan vielä tulevaan palveluun korjata. 
 
Krug (2014, 115) painottaa, että jo yhdellä testihenkilöllä projektin alkuvai-
heessa suoritetulla testillä saadaan paremmat tulokset kuin 50 testaajalla lop-
puvaiheessa. Testihenkilöiden määräksi Krugin (2014, 117, 119) mukaan riit-
tää 3 henkilöä, eikä suuria rahallisia panostuksia tällöin tarvita. Hänen mu-
kaansa jo kolme testaajaa riittää, sillä käytettävyystestauksen tarkoituksena ei 
ole todistaa mitään väittämää joko oikeaksi tai vääräksi. Kyseessä on laadulli-
nen menetelmä, jonka tarkoituksena on parantaa tuotetta, jota ollaan teke-
mässä sekä tunnistaa ja korjata käytettävyysongelmia. Se on siis samalla op-
pimisprosessi suunnittelijalle itselleen. Testin tarkoituksena ei ole pyrkiä löytä-
mään kaikkia mahdollisia ongelmia, eikä niitä kaikkia koskaan löydettäisi mil-
lään testillä. Tärkeintä on löytää oleellisimmat ongelmat. 
 
 
Kuva 14. Löydetyt käytettävyysongelmat ja testihenkilöiden määrä (Mukaillen Nielsen, J. 
1993, 156) 
 
Nielsenin (1993, 156) tutkimuksien perusteella olennaisimmat käytettävyyson-
gelmat löydetään viidellä testaajalla. Kuvassa 14 punainen piste kertoo, että 
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viidellä testaajalla löydetään jo 80 % käytettävyysongelmista. Sinkkosen ym. 
(2006, 284) mukaan vakavimmat virheet löytyvät yleensä jo 3–4 käyttäjällä 
testattaessa. Testihenkilöiden määrän lisääminen lisää löydettävien ongel-
mien määrää. Testijoukko kannattaa Grantin (2018, 380–382) mukaan koos-
taa eri ikäisistä ihmisistä, koska ikä voi vaikuttaa löydettyjen ongelmien mää-




Kuva 15. Löydetyt käytettävyysongelmat erilaisilla testauskokoonpanoilla (Mukaillen Krug 
2006, 139) 
 
Krug (2006, 139) on esittänyt myös teorian, että useampi erillinen testi tuo 
esiin enemmän käytettävyysongelmia kuin yksi testi useammalla testaajalla. 
Kuvassa 15 esitetään, kuinka yhdessä testissä kahdeksalla testikäyttäjällä on-
gelmia löydetään viisi ja puolestaan kahdessa eri testissä, joissa kummassa-
kin on kolme testikäyttäjää, löydetään ongelmia jo yhdeksän. Kyse on siitä, 
että toisessa testissä on tällöin jo korjattu ensimmäisessä testissä löydetyt vir-
heet, jolloin löydetään taas uusia virheitä. Tämä vahvistaa myös aiemmin lu-
vussa 3.1. esitettyä väitettä siitä, että konstruktiivinen tutkimus ja käyttäjäkes-
keinen suunnitteluprosessi vaativat enemmän kuin yhden kehittämissyklin. 
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Grant (2018, 380–382) neuvoo testaamaan mahdollisimman aikaisessa vai-
heessa kehitysprosessia, kuuntelemaan, havainnoimaan ja ottamaan vastaan 
palautetta. Tällöin puutteet saadaan nopeammin heti kehitysvaiheen alussa 
korjattua pienemmillä resursseilla. Koskaan ei ole liian aikaista testata edes 
viimeistelemättömällä prototyypillä tai jopa paperille piirretyllä prototyypillä. 
Myös Jäppinen ja Kirvesmäki (2002, 52–53) sanovat, että tärkeintä käytettä-
vyystutkimuksessa on se, että tuloksia hyödynnetään suunnittelussa. Jos käy-
tettävyystutkimus tehtäisiin vasta suunnittelun loppuvaiheessa, ei suuria muu-
toksia ehdittäisi enää toteuttaa ennen käyttöönottoa ja tutkimukseen käytetyt 
resurssit menisivät hukkaan. Sinkkonen ym. (2006, 279–280) yhtyvät siihen, 
että sitä halvemmaksi virheiden tai puutteiden korjaaminen tulee, mitä aiem-
min ongelmat huomataan. Käytettävyystesteillä saatava palaute on siis suun-
nittelijoille arvokasta ja sen avulla voidaan myös kehittää omaa ammattitaitoa. 
 
Krugin (2014, 122) mukaan testiä varten tarvitaan rauhallinen häiriötön huone 
varustettuna tietokoneella ja mikrofoonilla. Ruudunjako-ohjelman ja nauhoituk-
sen myötä voidaan myöhemmin katsoa tilanne uudelleen läpi ja tehdä lisää 
havaintoja. Nielsen (2000, 338) neuvoo, että tietokoneen näytön reaaliaikai-
seen tallentamiseen soveltuvat apuohjelmat, kuten Skype for Business, sopi-
vat erinomaisesti testaukseen. Nielsen (2000, 339) myös korostaa testitilan-
teessa testaajan tarkkailun ja visuaalisen palautteen tärkeyttä. Suurin osa käy-
tettävyysongelmista paljastuu käyttäjiä havainnoimalla, kuuntelemalla ja saa-
duista ensivaikutelmista, eikä tämän vuoksi testitilannetta tarvitse välttämättä 
edes jälkikäteen tarkistaa videolta. Lähinnä Nielsen kertoo tallentamisen hyö-
dyn olevan siitä, että jälkikäteen tilannetta ei välttämättä enää muistettaisi. 
Tutkimuksen teon kannalta tallenteelta voidaan siis tarkistaa asioita.  
 
Krug (2014, 125–126) kertoo, että testitilanteessa on ensin selitettävä testaa-
jalle, kuinka testitilanne etenee. Myös testaajista itsestään voi alkuun kysyä 
taustakysymyksiä, jotta kartoitetaan esimerkiksi tietokonetaidot. Testauksessa 
on järkevää käyttää lyhyitä testitarinoita, joista käyttäjä saa kuitenkin tarpeeksi 
tietoa tehtävästä suoriutumiseen. Tarinassa ei saa käyttää hakemuslomak-
keella näkyviä termejä, koska näillä ohjailtaisiin käyttäjää. Tulisi siis käyttää 
kiertoilmaisuja toiminnasta. (Sinkkonen ym. 2006, 285). Ensin testaajan anne-
taan tutustua testitarinaan. Tämän jälkeen on varsinainen testi, johon noin 35 
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min–1 h testitehtäväaikaa pidetään sopivana, jotta riittävä määrä tehtäviä tai 
yksi pidempi tehtävä ehditään käydä läpi. Tehtävien jälkeen on vielä mahdol-
lista kysyä kysymyksiä ja lopuksi kiitetään osallistumislahjalla. 
 
Saariluoma ym. (2010, 207–208) sanovat, että yleensä teknologia- ja kehitys-
myönteiset ihmiset on helpompi saada osallistumaan testiin. Tällä voi olla vai-
kutusta lopputulokseen, varsinkin otannan ollessa pieni. Itsemääräämisoikeu-
den eli testiin vapaaehtoisesti suostumisen kunnioittaminen on kuitenkin käyt-
täjätutkimuksessakin perusperiaate. Oleellinen eettinen dokumentti onkin 
käyttäjätutkimuksissa koehenkilön allekirjoittama suostumuslupalomake. Lo-
makkeesta tulee käydä ilmi tutkimuksen tavoite, tutkimuksen eteneminen 
(koetilanteen kesto, kulku, käyttötarkoitus, palkkio osallistumisesta ja osallistu-
jan oikeudet, luottamuksellisuus), mahdollisuus kysymysten esittämiselle ja ti-
lanteen keskeyttämiselle sekä lupa materiaalin keräämiseen ja käyttöön sekä 
koetilanteen taltioimiseen (ääni ja kuva). (Saariluoma ym. 2010, 207–208.) 
 
Saariluoma ym. (2010, 207–208) painottavat, että koehenkilöiden tulee muo-
dostaa hyvin edustava otos siitä käyttäjäryhmästä, jolle palvelu on suunniteltu. 
Myös Grant (2018, 380–382) ohjaa testaamaan prototyyppejä oikeilla käyttä-
jillä ja kuuntelemaan heidän näkemyksiään. Tällöin testattavan palvelun lisäksi 
saadaan todellinen ymmärrys käyttäjän tarpeista ja siitä mitä he haluavat saa-
vuttaa palvelulla eli päämääristä. Krug (2014, 120) kuitenkin kumoaa väitteen, 
että oikeilla käyttäjillä testaaminen olisi niin tärkeää, kuin sen annetaan ym-
märtää. Pahimmat ongelmat tulevat näkyviksi kenellä tahansa testaajalla, jos 
testaamista vasta aloitellaan. Alussa virheitä myös on oletettavasti vielä pal-
jon, joten kuka tahansa ulkopuolinen testaaja sopii tehtävään. Vaatimuksia 
juuri tulevaan käyttäjäjoukkoon sopivista henkilöistä voidaan siis löysentää, 
kun testihenkilöitä valitaan. Ei ole koskaan hyvä suunnitella palvelua, jonka 
vain tietty käyttäjäryhmä ymmärtää ja osaa käyttää. 
 
4 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY JA NYKYTILANTEEN KUVAUS 
Teknologian kehittyminen, robotiikka ja digitalisoituminen vaikuttavat kansa-
laisten elämään muuttaen yhteiskuntaa ja sen julkisissa palveluissa asiointia 
(Virtanen 2018, 57). Digitalisaatio muuttaa myös työelämää ja tätä kautta 
myös sosiaaliturvaa. Opinnäytetyön toimeksiantaja Kela eli Kansaneläkelaitos 
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vastaa Suomessa asuvien sosiaaliturvasta. 1.1.2017 lukien myös perustoi-
meentulotuen käsittely siirtyi Kelaan kunnilta. Siirroksen yhteydessä sähköi-
nen hakeminen mahdollistettiin jokaiselle kansalaisille. Suurimmassa osassa 
kuntia toimeentulotuki haettiin ennen paperisella lomakkeella, mutta Kelassa 
otettiin heti käyttöön sähköinen hakemuslomake. (Talouselämä 2016.) Kelan 
tarjoamaa sähköistä toimeentulotuen asiointipalvelua on pyritty tästä lukien 
kehittämään yhä käyttäjälähtöisemmäksi. Kuitenkin yrittäjäasiakkaiden sähköi-
nen hakeminen ei vielä tälläkään hetkellä kokonaan toteudu, sillä käytössä on 
erillinen lomake TO4 eli yrittäjän tuloselvityslomake (liite 1). 
 
Kelan strategiassa korostetaan erinomaista asiakaskokemusta ja asiakasläh-
töisyyttä kehittämisessä. Asiakaskokemusta pyritään edistämään asiakasnä-
kökulmien priorisoinnilla ja asiakkaiden osallistamisella palveluiden suunnitte-
luun ja kehittämiseen. Asiakkaille tarjotaan erilaisia palvelukanavia hyödyn-
täen digitalisaation mahdollisuuksia sekä pyritään tarjoamaan mahdollisimman 
sujuvaa asiointia. (Kela 2020a.) 
 
Vaikka Kelan tarkoituksena ei ole voiton tavoittelu ja markkinaosuuden kasvat-
taminen, voidaan hyvällä verkkohakemusten käytettävyydellä saavuttaa suuria 
kustannussäästöjä. Saariluoma ym. (2010, 20) listaavat huonon käytettävyy-
den kustannuksiksi käytön oppimisen ja kouluttamisen kustannukset, käyttöai-
kaan liittyvät kustannukset (esim. toimihenkilön käyttämä aika suullisen hake-
muksen täyttämiseen), menetetyn työmotivaation sekä lisääntyneet tukipal-
velu- ja edelleenkehittämiskustannukset. Saariluoman ym. (2010, 39–40) mu-
kaan teknologia mahdollistaa kansalaisten elämänlaadun parantamisen. Sillä 
voidaan ehkäistä myös syrjäytymistä yhteiskunnasta ja sen tarjoamista palve-
luista. Kaikilla yhteiskunnan jäsenillä tulee olla tasavertainen oikeus informaa-
tioteknologian käyttöön ja kaikkien palvelujen tulisi olla jokaisen käyttäjäryh-
män saatavilla. Virtanen (2018, 69) kiteyttää; sitä paremmin julkinen palvelu 
menestyy, mitä käyttäjälähtöisempi se on. Kelakin voi siis palveluperusteisella 
toimintalogiikallaan saavuttaa huomattavia etuja, kun palvelu on käytettävä.  
 
Yrittäjäroolissa toimeentulotukea hakevien määrä kasvanee lähivuosina, sillä 
tilastokeskuksen vuoden 2016 työvoimatutkimuksen mukaan työn luonne on 
muuttunut. Enää vain noin 1,5 miljoonaa suomalaista työllistyy vakituisessa 
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kokoaikatyössä. (Suoranta & Leinikki 2018, 9.) Yhä enemmän on siis alustata-
louden työtä, itsensä työllistäjiä, freelancereita ja omassa työssä työllistyviä, 
joita toimeentulotukea ratkaistaessa käsitellään yrittäjinä. Pulkan (2018, 36–
37) mukaan alustatalouden kautta työllistyvien itsensä työllistäjien pienituloi-
suusriski on 29 %, kun taas palkansaajalla sama riskiprosentti on vain 3,5 %. 
Samaan aikaan kuitenkin digitalisaation myötä itsensä työllistäjien määrä kas-
vaa. Lisäksi Kelassa verkkoasioinnin osuus on kasvanut jo usean vuoden 
ajan. Vuonna 2019 jo lähes 75 % kaikista perustoimeentulotukihakemuksista 
tehtiin verkon kautta. (Kela 2020b.) Näiden seikkojen vuoksi nyt on oikea aika 
luoda kokonaan sähköinen palvelumahdollisuus myös yrittäjäasiakkaille. 
 
4.1 Raamit kehittämiselle 
Tämän luvun tarkoituksena on kertoa kehittämiseen vaikuttavat lait, asetukset, 
vaatimukset ja ohjeistukset, jotka ovat osittain rajoittavia tekijöitä, mutta myös 
toisaalta innostavat kehittämään uutta. Kelalla on itsenäisenä julkisoikeudelli-
sena laitoksena velvollisuus noudattaa lakeja ja säännöksiä toimintansa kehit-
tämisessä. Verkkoasioinnin kehittämisessä tulee ottaa huomioon laki sähköi-
sestä asioinnista viranomaistoiminnassa (24.1.2003/13). Pajukosken (2004, 
15, 32) mukaan lain yhtenä tavoitteena on ollut helpottaa asiakkaan asiointia 
viranomaisen kanssa. Palvelujen kehittämisessä tulee ottaa lain mukaan huo-
mioon asiakaskunnan tasapuolinen kohtelu. Jos siis tietty etuus voidaan ha-
kea sähköisesti, tulisi tämä olla tarjolla kaikille asiakkaille, syrjimättä tiettyä 
asiakasryhmää. Tällä hetkellä toimeentulotukiasiakkaita kohdellaan eriarvoi-
sesti, sillä yrittäjäasiakas ei voi hakea etuutta täysin sähköisesti.  
 
Julkisia palveluja kehitettäessä tulee kiinnittää huomiota saavutettavuuteen, 
esteettömyyteen ja erilaisten käyttäjien tarpeiden huomioimiseen (Pajukoski 
2004, 32). 1.4.2019 voimaan tullut laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 
(15.3.2019/306) velvoittaa julkista sektoria tarjoamaan saavutettavia palveluita 
ja muuttamaan nykyiset verkkopalvelunsa EU:n saavutettavuusdirektiivin mu-
kaisesti saavutettaviksi kaikille käyttäjille siirtymäajan kuluessa 23.9.2020 
mennessä. Kansalaisille tulee siis taata yhdenvertaiset oikeudet palveluihin 
myös verkossa, eivätkä käyttäjän rajoitteet tai ominaisuudet saa estää palve-
lun käyttämistä. (Selovuo 2019, 5, 17–19.)  
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Kelassa saavutettavuusdirektiivin vaatimusten täyttämiseksi on tehty työtä jo 
muutaman vuoden ajan. Yhteistyötahojen Annanpuran ja Kehitysvammaliiton 
asiantuntijat ovat arvioineen Kelan verkkopalvelujen saavutettavuutta ja käy-
tettävyyttä. Positiivista on se, että kela.fi -sivuja voi käyttää ruudunlukuohjel-
malla. Keskeisimmäksi kehityskohdaksi on nostettu mm. liitetiedostojen vä-
hentäminen ja lomakkeiden saavutettavuus. On tunnustettu, että verkkoasioin-
tipalvelu ei ole vielä saavutettava, mutta jatkossa ulkoasua selkeytetään ja yh-
tenäistetään kela.fin kanssa. Lain mukaan myös asiointipalvelun tulee olla 
saavutettava 23.9.2020 mennessä ja asiakkaille tulee varata mahdollisuus 
saavutettavuuspalautteen antoon syyskuusta 2020 alkaen. (ePressi 2019.) 
 
WAI-ohjeisto (Web Accessibility Initiative) kertoo, kuinka esteettömyys ja saa-
vutettavuus voidaan huomioida web-suunnittelussa (WAI-ohjeisto 2019). Myös 
WAI-ARIA ja WCAG-ohjeistot ovat saavutettavuutta määrittäviä ohjeita. WAI-
ARIA kertoo web-suunnittelun teknisen toteutuksen ohjeistuksia ja WCAG-oh-
jeistolla pyritään takaamaan neljän periaatteen; havaittavuuden, ymmärrettä-
vyyden, hallittavuuden ja toimintavarmuuden toteutuminen. (Selovuo 2019, 
57, 95.)  
 
Yleiset asiointia koskevat säännökset huomioidaan laissa viranomaisen toi-
minnan julkisuudesta (21.5.1999/621). Tässä laissa määritellään mm. se, että 
tiedon tulee siirtyä eheänä eli muotoaan muuttamattomana ja tallennusta vas-
taavassa muodossa (Pajukoski 2004, 54). Tällä hetkellä käsin kirjoitettu TO4-
lomake on voinut muuntua huonommin lukukelpoiseksi monien eri skannauk-
sien yhteydessä. Hallintolaki (6.6.2003/434, 7 luku 45§) velvoittaa päätöksen 
perustelemisen siten, että käy ilmi mitkä seikat ja selvitykset ovat vaikuttaneet 
ratkaisuun. Päätöksen perusteluita myös helpotettaisiin, jos käytettävissä 
asiakirjoissa ja tulotiedoissa olisi myös käyttäjän itsensä laskema tuloarvio. 
 
Laki sähköisestä asioinnista viranomaistoiminnassa (24.1.2003/13, 1 luku 1§) 
on laadittu siinä tarkoituksessa, että asiointi nopeutuisi ja sujuvoittuisi. Sen 
mukaan (2 luku, 5§) viranomaisen, jolla on tarvittavat tekniset, taloudelliset ja 
muut valmiudet, on niiden rajoissa tarjottava kaikille mahdollisuus sähköisen 
asiointipalvelun käyttämiseen. Viranomaisen pyytämät selvitykset tulee siis 
voida toimittaa sähköisesti. Viranomaisen tulee myös pyrkiä käyttämään asi-
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akkaan kannalta mahdollisimman helppokäyttöisiä ohjelmistoja. Laki toimeen-
tulotuesta (30.12.1997/1412) määrittää raamit, joiden perusteella perustoi-
meentulotuen hakemuslomake ja ratkaisuun tarvittavat tiedot muodostetaan. 
Lain vaikutus kehittämisessä kävi ilmi myös tutkimushaastatteluissa, jotka esi-
tellään luvussa 5.1. 
 
Virtanen (2018, 47–49) toteaa, että julkisen hallinnon kautta julkisten palvelui-
den kehittäminen on haastavaa, sillä päätöksenteko vie aikaa moniportai-
sessa organisaatiorakenteessa. Teknologian kehityksen ja digitalisaation 
myötä kuitenkin myös julkinenkin palvelu tulee tyydyttämään yhä paremmin 
käyttäjien tarpeet tulevaisuudessa. Virtanen (2018, 48–50) uskoo, että 2020-
luvulla siirrytään nykyisen kaltaisesta lainsäädännössä korostetusta holhoa-
vasta palvelujen järjestämisvelvollisuudesta kuuntelemaan enemmän palvelu-
prosessin keskeisintä toimijaa eli käyttäjää ja uudistamaan palveluita heidän 
palvelutarpeensa edellä. Hän lisää, ettei pelkkä testaajan rooli ole käyttäjälle 
riittävä, vaan heidät tulisi osallistaa kehittämisen kaikkiin vaiheisiin. Tällöin to-
teutuisi myös avoimuusvelvoite, eli veronmaksajat näkisivät mistä julkisen pal-
velun kustannukset muodostuvat ja millaista vastinetta verorahalla saa.  
 
4.2 Nykyinen palvelu ja sen käyttäjät 
Tässä luvussa esitellään aluksi perustoimeentulotuen yrittäjäasiakkaan nykyi-
sen palvelun toimintaskenaario. Tässä tapauksessa toimintaskenaariona ker-
rotaan siis, millainen yrittäjien toimeentulotuen hakemisprosessi on tällä het-
kellä. Kuvassa 16 nykyinen hakemusprosessi on esitetty yksinkertaisesti ede-
ten. Sen jälkeen kuvataan käyttäjät. Kun kuvaus lähtötilanteesta ja käyttäjistä 
on tehty, saadaan nykyisen palvelun kehittämistarve näkyväksi ja ymmärre-
tään, mistä tilanteesta on lähdetty liikkeelle ja kenelle palvelua kehitetään. 
 
Käyttäjien ja hakemusprosessin kuvauksessa on hyödynnetty opinnäytetyön 
haastattelututkimuksessa (luku 5.1) saatuja tietoja sekä tutkijan omaa tietä-
mystä aihealueesta ratkaisuasiantuntijan silmin. Kauhanen-Simanainen (2003, 
46–48) vahvistaa, että paras tapa tutustua käyttäjäpersooniin on työskennellä 
siellä, missä käyttäjät palveluita käyttävät. Tällöin otetaan huomioon käyttäjien 
todelliset elämäntilanteet ja käyttötilanteet sekä saadaan ymmärrys käyttäjien 
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taidoista, tiedoista, toiminnasta ja teknisistä välineistä. Hän lisää, että proses-
sien syvällinen tunteminen on välttämätöntä, kun sähköistä asiointia kehite-
tään. Prosesseja voidaan selvittää esimerkiksi juuri haastattelemalla. 
 
Toimintaskenaario (toimintatarina) kuvaa käyttäjäpersoonan toiminnan nykyti-
lan joko ilman tuotetta tai vanhalla tuotteella (Sinkkonen ym. 2009, 135). Sink-
konen ym. (2006, 29–30) painottavat käyttäjän toiminnan havainnoinnin tär-
keyttä jo ennen tuotteen suunnittelua ja koko kehitysprosessin ajan. Ennen 
suunnittelua on siis tärkeää rakentaa kuvaukset käyttäjistä ja ryhmitellä ne 
käyttäjäryhmiin. Suunnittelussa on järkevää käyttää hyväksi käyttäjäryhmää 
edustavaa persoonaa, joka omaa ryhmän merkityksellisimmät piirteet (rooli, 
tarpeet, ikä, kokemus käyttäjänä, koulutus, toiminnan rajoitteet). Toimintatari-
noilla saadaan näkyväksi ne toiminnot, joita tuotteella tulisi saada tehtyä. Ne 
siis toimivat käyttötilanteiden tarkistuksen apuvälineinä. 
 
Tällä hetkellä yrittäjäasemassa oleva asiakas ei voi hakea perustoimeentulo-
tukea kokonaan sähköisesti vaan liitteeksi tarvitaan erillinen yrittäjän tuloselvi-
tyslomake TO4 sekä lomakkeella mainitut liitteet. Samaa lomaketta käytetään 
niin uusissa hakemuksissa, jatkohakemuksissa, kuin myös muutostilanteissa 
(esim. yritystoiminnan päättyessä). Liitteessä 1 on esitetty PDF-muotoinen 
TO4-lomake, joka tulee nykyisin hakemisen yhteydessä täyttää, tulostaa, alle-
kirjoittaa, skannata ja toimittaa erillisenä tiedostona Kelaan. 
 
Tällä hetkellä yrittäjäasiakkaan verkkohakemusprosessi etenee kuvan 16 kal-
taisesti. Lisäselvityspyynnöt puutteellisten yritystietojen osalta liittyvät olennai-
sesti nykyiseen prosessiin. Jos hakemus olisi heti tarvittavine liitteineen Ke-
lassa käsittelyajan säästö olisi ensimmäisen käsittelijän käyttämä noin 15–20 
min/hakemus. Lisäksi asiakas saattaa turhaan joutua odottamaan hakemuk-
sen käsittelyä toiset 7 arkipäivää tai pidempäänkin. Lisäselvityspyynnön myötä 
käsittelyaika alkaa alusta vasta silloin, kun asiakas toimittaa pyydetyt lisäselvi-
tykset Kelaan. Jos asiakas esimerkiksi jättää hakemuksen Kelaan 1.2.2020, 
käsittelijä pyytää liitteet 11.2.2020 ja asiakas toimittaa ne 14.2.2020, on tällöin 
päätös annettava viimeistään 25.2.2020. Asiakas on tällöin odottanut päätöstä 




Kuva 16. Perustoimeentulotuen yrittäjäasiakkaan verkkohakemusprosessin nykytila 
 
Prosessi alkaa, kun asiakas siirtyy kela.fin etusivulta tunnistautumisen kautta 
asiointipalveluun hakeakseen etuutta. Asiakas täyttää uuden verkkohakemuk-
sen ilman yrityksen tietoja, lähettää verkkohakemuksen pyytämät liitteet ja jää 
odottamaan 7 arkipäivän kuluessa päätöstä. Verkkohakemus pyytää TO4-lo-
makkeen vain, jos asiakas on ilmoittanut saavansa hakukuukautena yritystu-
loa, muutoin yrittäjyyttä ei tunnisteta ja TO4-lomaketta ja tarvittavia tietoja ei 
pyydetä. TO4-lomakkeelta asiakas ei saa riittävää ohjausta, mitä yritystulosel-
vityksiä liitteeksi tarvitaan. Käsittelijä 1 tutkii hakemuksen ja mukana olevat liit-
teet sekä nimeää ne, etsii Kelan järjestelmistä suoraan saatavat tiedot ja pyy-
tää puuttuvat tarvittavat lisäselvitykset sekä jättää hakemuksen odottamaan. 
Tähän aikaa kuluu noin 15–20 min. Asiakas toimittaa tämän jälkeen verkon 
kautta tai asiakaspalveluun pyydetyt liitteet. Käsittelijä 2 nimeää ja liittää hake-
mustyöhön saapuneet selvitykset ja tutkii hakemuksen ja liitteet. Tähän aikaa 




Seuraavaksi kerrotaan, kenelle palvelua kehitetään. Opinnäytetyö on myös ra-
jattu palvelun käyttäjien ja haastatteluissa saadun käyttäjäpersoonakuvan mu-
kaisesti. Koska tärkeintä kehittämisessä on tietää, kenelle palvelua kehitetään, 
tulee käyttäjät ja käyttäjäpersoonat tuntea jo ennen prosessin aloittamista. Il-
man käyttäjiä ei tarvittaisi myöskään uutta palvelua. Tässä luvussa esitettävä 
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kokonaiskuva palvelun eri käyttäjäryhmistä on saatu Kelan asiantuntijoiden 
haastattelujen perusteella. Haastattelujen muut tulokset esitetään myöhemmin 
luvussa 5.1.  
 
Yrittäjäksi luokitellaan perustoimeentulotuessa henkilö, jolla on yritystoimintaa 
Y-tunnuksella (Oy, Ay, Ky, toiminimi) tai ilman Y-tunnusta esimerkiksi ke-
vytyrittäjätoimintana laskutuspalveluyrityksen kautta (esim. Ukko.fi, Eezy, OP-
kevytyrittäjä). Yrittäjiksi katsotaan myös henkilöt, jotka työllistyvät omassa 
työssä (esim. taiteilijana). Lisäksi on maa- ja metsätalousyrittäjien ryhmä sekä 
osuuskunnissa työllistyvät. Perustoimeentulotukea hakee ensisijaisesti yrittäjä, 
joka ei saa toimeentuloaan muulla tavalla. Esimerkiksi hakijan yrittäjätulot ovat 
romahtaneet sairauden vuoksi, yritys on ajautumassa konkurssiin tai yrityksen 
toiminta on ollut pitkään kannattamatonta. Yritystoiminta voi myös olla sivutoi-
mista tai kausiluonteista, jolloin esimerkiksi torimyyjä turvautuu työttömyystur-
vaan ja toimeentulotukeen toimintakauden ulkopuolella. Toimeentulotukeen 
joutuvat turvautumaan myös usein aloittavat yrittäjät, joilla starttiraha tai työttö-
myysturva (oikeus 4 kk ajan aloittamisesta) eivät kata kuukausittaisia menoja, 
kun yritystoiminnasta ei vielä saada voittoa ja elantoa yrittäjälle. 
 
Julkisen palvelun luonteeseen kuuluu, että sen tulee olla saatavilla kaikille 
kansalaisille (Selovuo 2019, 17–18). Tässä työssä ei voida tehdä rajaavaa 
käyttäjäprofiilia, koska kyseessä on julkisen palvelun kehittäminen. Käyttäjä-
persoonan määrittely toteutetaan alimman mahdollisen tieto- /taitotason mu-
kaisesti. Tällöin myös näppärämpi käyttäjä osaa käyttää palvelua, mutta rajoit-
teita ei aseteta kenenkään käytölle. Yleensä perustoimeentulotukea hakevilla 
yrittäjillä on haastatteluista saadun kuvan mukaan elämänhallinnan ongelmia 
ja velkaantumiskierrettä. Saattaa esiintyä myös huonosta taloudellisesta tilan-
teesta johtuvaa masennusta tai ahdistusta, joka aiheuttaa ongelmia asioin-
nissa viranomaisten kanssa. Kelan palvelun tulisi näidenkin seikkojen vuoksi 
olla hyvin yksinkertaisia käyttää, ettei vaikeassa elämäntilanteessa oleva hen-
kilö kokisi viimesijaisen etuuden hakemista ja saamista ylitsepääsemättömän 
vaikeaksi. Hakija voi olla yli 18-vuotias ilman yläikärajaa. Hakijana voi poik-
keustilanteessa myös olla alaikäinen itsenäisesti asuva henkilö, jolla on jo jo-
tain elinkeinotoimintaa (esim. opiskelun ohella). Hakijana voi myös olla van-
huuseläkkeellä oleva henkilö, joka kuitenkin yhä harjoittaa yritystoimintaansa 
sivutoimisesti (esim. takuueläke niin pieni, että lisätuloille yhä tarvetta).  
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Haastatteluissa mukana olleet yrittäjäkäsittelijät eivät osanneet eritellä yhden 
yleisimmän käyttäjän tarkkoja ominaisuuksia. Käyttäjiä eli yrittäjäasiakkaita on 
kaikissa ikäryhmissä ja elämäntilanteissa. Seuraavat käyttäjäryhmät lueteltiin: 
tulottomat yrittäjät/kannattamaton yrittäjätoiminta, lopettavat yrittäjät, aloittavat 
yrittäjät/pieni tulo, eläkeläisyrittäjät ja harrastelijat, opintojen ohessa yrittäjät, 
työkyvyttömät/osittain työkyvyttömät yrittäjät ja perhe-etuuksilla olevat yrittäjät. 
Näiden ryhmien perustoimeentulotuen tarpeen pituus ja tuen määrän taso 
vaihtelevat huomattavasti keskenään. Yleensä mitä enemmän rahallista tukea 
käyttäjäryhmä tarvitsee, sitä helppotoimisempaa järjestelmää ja sitä enemmän 
henkilökohtaista tukea ryhmä vaatii. 
 
Yleensä pääsääntöisesti yrittäjäpersoonan katsotaan eroavan koko perustoi-
meentulotukihakijoista siten, että he pyrkivät turvaamaan itse elantoaan 
omalla työllään. He eivät useinkaan ole syrjäytyneet yhteiskunnasta, sillä yri-
tystoiminnan myötä he kuuluvat osaksi johonkin yhteisöön. Heillä myös itsel-
lään on monesti huomattavasti paremmat tietotekniset taidot kuin koko perus-
toimeentulotukijoukolla, sillä he hoitavat yrityksensä asioita myös itse. Talous-
taitojen puute ja yrityksen kirjanpidon vähäinen ymmärrys nostettiin kuitenkin 
haastatteluissa esille TO4-lomakkeen täytön ongelmista keskusteltaessa.  
 
Testitarinoissa (liite 3) esitetään kaksi haastatteluiden perusteella luotua ku-
vausta käyttäjäpersoonista. Platt (2016, 18) sanookin olevan edullista, että 
testitarinassa personoidaan yksi käyttäjäryhmään kuuluvista. Tällöin myös 
myöhemmin käytettävyystestaajan on helpompi samaistua henkilöön ja suorit-
taa pyydetty tehtävä. Tämä johtuu siitä, että ihmiset keskittyvät suuria ihmis-
massoja paremmin yksilöihin ja heidän ominaisuuksiinsa. Platt (2016, 41) li-
sää, että tarinankerronta on vanhin ihmisten keskinäisen kommunikoinnin 
muoto. Tarina, niin tosi kuin fiktiokin, jää paremmin käyttäjän mieleen, jolloin 
tietojen syöttäminen esimerkiksi toimeentulotukihakemukselle helpottuu. 
 
Asiakkaan lisäksi myös Kelan asiakaspalvelun työntekijät tai ratkaisuasiantun-
tijat voivat toimia käyttäjinä. Tällöin on kyse tilanteesta, kun Kelan työntekijä 
ottaa suullisesti vastaan asiakkaan hakemuksen täyttämällä verkkohakemus-
lomakkeelle asiakkaan kertomat tiedot. Kelassa järjestelmään mennään si-
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säistä kanavaa pitkin, joten palvelun aloitus ei ole samanlainen, kuin asiak-
kaalla, mutta näkymä kuitenkin on täysin samanlainen. Hakemuksen käsitteli-
jälle näkyvä ero on vain lähes huomaamaton teksti ”suullinen hakemus” muo-
dostuneen lomakkeen yläosassa.  
 
Toki käyttäjänä voi olla asiakkaan puolesta myös välitystilinhoitaja tai edunval-
voja. Edunvalvojat käyttävät Edward-järjestelmää, jonka kautta täyttävät verk-
kohakemuksen. Kolmansia käyttäjäosapuolia taas ovat kuntien sosiaalitoimis-
tot, joiden täytyy ymmärtää Kelan hakemuslomakkeita, sillä asiakas voi 
mennä myös sosiaalitoimeen hakemaan tukea ja ohjausta tai hakea täydentä-
vää ja ehkäisevää toimeentulotukea. Heille näyttäytyvät juurikin ne tilanteet, 
kun asiakas ei ole saanut haettua Kelasta etuutta ja esimerkiksi haluavat sosi-
aalityöntekijän kanssa keskustella elämäntilanteestaan ja täyttävät samalla 
yhdessä hakemuksen Kelaan (asiakkaan kirjauduttua ensin itse palveluun). 
 
Kelan sisällä kolmansia osapuolia ovat tiimiesimiehet ja ryhmäpäälliköt sekä 
muu ylempi johto, jotka yhdessä vastaavat palveluprosessien toimivuudesta. 
Lisäksi viimeinen käyttäjätyyppi ovat Kelan ICT-osaston työntekijät, jotka vas-
taavat järjestelmän teknisestä ylläpidosta sekä suunnittelijat, jotka kehittävät 
palvelua toimivammaksi.  
 
5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN JA TULOKSET 
Tässä luvussa tullaan käymään läpi tutkimuksen toteuttamisen eri vaiheet ja 
esitetään vaiheiden välituloksia. Ensin kerrotaan teemahaastatteluiden toteu-
tuksesta ja tuloksista. Luvussa 5.2 edetään luonnostelusta toiminnallisien pro-
totyyppien piirtämiseen. Tehtyjä valintoja perustellaan yhdistelemällä haastat-
teluiden antamaa tietoa ja teoriatietoa. Myös toimeksiantajan vaikutus valintoi-
hin kerrotaan esittämällä annetut raamit suunnitteluvalinnoille. Viimeiseksi esi-
tellään luotujen prototyyppien käytettävyystestaukseen mukaan valitut testi-
henkilöt, testausympäristö ja testien eteneminen testitarinoiden mukaan. Tes-
tauksen ja koko työn tuloksien koonti esitellään myöhemmin luvussa 6. 
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5.1 Haastattelujen tekeminen ja tulokset 
Aihepiirin haasteellisuuden vuoksi valitsin tutkimusmenetelmäksi laadullisen 
menetelmän, teemahaastattelut. Olen itse käsitellyt Kelassa yrittäjäasiakkai-
den perustoimeentulotukea, joten ymmärrän kokonaisuuden haasteellisuuden. 
Haastattelujen tavoitteena oli ennen testitarinoiden ja prototyyppien suunnitte-
lun aloittamista saada kattava kokonaiskuva hakemisprosessin nykytilasta ja 
käyttäjistä eli yrittäjäasiakkaista. Halusin myös vahvistusta omille työn kautta 
tekemilleni havainnoille sekä saada esille asioita, joita en itse kehittämisessä 
tajuaisi ottaa huomioon. Konstruktiivinen tutkimusote oli siis hyvin läsnä, kun 
tutkijana olin mukana prosessissa tai pyrin yhteistyössä Kelan muiden asian-
tuntijoiden kanssa ratkaisemaan ongelmaa. 
 
Sinkkonen ym. (2006, 32) vahvistavat, että ennen testitarinoiden kirjoittamista 
ja kehittämisen aloittamista on kerättävä tietoa niistä tehtävistä, joita tuotteella 
eli tässä tapauksessa hakemuksella tullaan tekemään. Hän vahvistaa, että 
käyttäjien havainnointi ja haastattelut ovat sopivia keinoja tällaiseen tutkimuk-
seen. Saariluoman ym. (2010, 227–228) mukaan ennen uuden palvelun kehit-
tämistä on siis olennaista selvittää aiemman hakemusprosessin ja TO4-lo-
makkeen vahvuudet ja heikkoudet sekä suurimmat ongelmakohdat.  
 
Haastateltavat, yhteensä 7 henkilöä, rekrytoin mukaan organisaationi sisältä. 
Haastattelin Kelan Itäisestä vakuutuspiiristä viittä yrittäjäasiakkaiden hake-
muksia käsittelevää ratkaisuasiantuntijaa, joilla on käytännön ymmärrys tie-
doista, joita ratkaisu vaatii sekä mielikuva yrittäjäasiakkaista eli tulevista käyt-
täjistä. Lisäksi haastattelin kahta Kelan suunnittelun asiantuntijaa, jotka mm. 
vastaavat yrittäjäasiakkaiden etuusohjeiden laadinnasta ja joilla oli vahva ym-
märrys siitä, kuinka toimeentulotukilaki vaikuttaa kehittämiseen. Juvonen 
(2017, 399) sanoo, että juuri sisäpiiriläisten eli esimerkiksi omien kollegoiden 
luottamus on helpompi saavuttaa haastattelutilanteessa. 
 
Yrittäjäkäsittelijöille lähetin ryhmäkutsun sähköpostitse. Kaksi kutsutuista ei 
osallistunut haastatteluun. Suunnittelun asiantuntijoille lähetin kutsut suoraan. 
Toteutin haastattelut loka- ja marraskuun 2019 aikana. Liitteessä 2 on esitetty 
haastateltaville ennakkoon lähettämäni kysymysrunko, jonka pohjalta haastat-
telut etenivät. Haastattelurunkoon nostin keskustelua varten ajatuksia esiin 
45 
herätteleviä sanoja aihepiirin haasteellisista tieto-osioista omaan havainnoin-
tiin pohjautuen. Eskola ym. (2018, 30) neuvovat, että teemahaastattelussa 
haastattelijalla on oltava käytössään vähintään tukilista teeman asioista, jotka 
käydään läpi. Kysymykset voivat muotoutua vasta keskustelun edetessä ja 
asioiden käsittelyjärjestys voi vaihdella eri haastateltavien välillä.  
 
Maantieteellisen etäisyyden vuoksi haastattelut toteutettiin Skype for Business 
-sovelluksen kautta. Videokuva ei ollut käytössä, jolloin saatiin keskittyä itse 
keskusteluun. Koska kyseessä oli ennemmin esiselvitys, toteutin haastattelut 
ilman äänittämistä ja jälkikäteen litteroimista. Litteroin haastattelujen yhtey-
dessä kaikki aihepiirin kannalta oleelliset havainnot suoraan puheesta ylös sa-
natarkasti ja analysoin aineistoa jo sitä kerätessäni. Eskola ym. (2018, 49) 
vahvistavat, että litterointi kannattaa tehdä heti haastattelujen jälkeen. Litte-
rointitarkkuus taas kannattaa valita sen mukaisesti, millaista analyysia aineis-
toon aikoo soveltaa. Valitsemaani analysointi- ja aineiston hyödyntämistapaan 
riittää epätarkempi auki kirjoittaminen. Myös Ojasalo ym. (2009, 99) vahvista-
vat, että se, kuinka aineistoa on tarkoitus hyödyntää, määrittää litterointitark-
kuuden. Jos tutkijaa kiinnostavat vain esiin tulevat asiakokonaisuudet, ei sa-
natarkka litterointi tuo lisäarvoa. Kananen (2014, 106) käyttää tällaisesta litte-
rointitarkkuudesta nimitystä propositiotason litterointi eli kyseessä on sanoman 
ja havainnon ydinsisällön kirjaamisesta ylös. 
 
Eskola ym. (2018, 30) toteavat, että on normaalia, että teemojen painotus voi 
vaihdella, jos haastatellaan eri työnkuvissa olevia henkilöitä. Luonnollisesti oh-
jeistuksesta vastaavien kanssa teemojen painotus oli lain määrityksissä ja 
siinä, mitä uusi valmisteilla oleva etuusohje yritystulojen huomioimisesta tulee 
sanomaan. Juvonen (2017, 401) kertoo, että on tavanomaista, että sisäpiiriläi-
siä haastateltaessa haastattelut muistuttavat enemmän keskustelua tai jopa 
syvähaastattelua, sillä osapuolet puhuvat samaa kieltä eli yhteisillä termeillä ja 
ymmärtävät ongelman olemassaolon. Tällöin päästään siis nopeammin kiinni 
itse asiaan, jota kohtaan on yhteinen kiinnostus. Myös vuorovaikutus kollegoi-
den välillä on tavanomaisesti mutkatonta. Haastattelut vahvistivat kaikki Juvo-
sen kuvailemat piirteet. Haastattelut soljuivat eteenpäin erittäin sujuvasti ja 
tehtäväksi jäi vain pieni ohjailu, jotta kaikki teemat tuli käytyä läpi.  
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Haastattelut vahvistivat opinnäytetyöni tutkimusongelman olemassa olon sekä 
tarkensivat ajatustani tulevista prototyypeistä. Kaikista haastatteluista kävi 
ilmi, että nykyinen TO4-lomake ei ole käyttäjäystävällinen. Se sisältää kysy-
myksiä ja tietopyyntöjä, mutta yksikään uusi asiakas ei osaa täyttää sitä koko-
naan ja toimittaa kaikkia vaadittavia liitteitä. Samalla toivottiin, että kun sähköi-
nen käyttäjälähtöinen palvelu luodaan, päivitettäisiin myös paperiasiointiin 
jäävä TO4-lomake käyttäjälähtöiseksi ja Kelan ratkaisutyön tietotarpeita hyö-
dyttäväksi. Lomakkeen koettiin olevan sekava ja tietojen kysymysjärjestyksen 
huono. Nostettiin myös esille toive erillisestä TO4-lomakkeesta täysin uusille 
eli ensimmäistä kertaa toimeentulotukea hakeville sekä jatkoa hakeville asiak-
kaille. Jatkoa hakevien tilanne on jo tiedossa yrityksen pohjatietojen osalta, 
jolloin tarvitaan ainoastaan vapaamuotoinen selvitys mahdollisista muutok-
sista tilanteessa sekä hakukuukauden yritystulot. 
 
”Liitteitä ei ole koskaan suoraan, joskus joku satunnainen yhteyskeskuksen no-
heva ihminen kysynyt, mutta tällöin on ollut jo aiempi hakemus pohjalla… kyllä-
hän se johtuu siitä, että muut kuin yrittäjäkäsittelijät eivät osaa oikeita liitteitä 
kysellä, eikä ole sitä ohjaavaa verkkohakemusta, josta saisivat vinkkitietoa.” 
 
”Ei kyllä nyt saada TO4:llä riittävää kuvaa yritystoiminnan tilasta.  
Täysin monimerkityksellisesti ymmärrettävä.” 
 
Kysyin asiakkaan tavoitteesta ja nykyisestä toimintakaavasta eli hakemuspro-
sessi alusta loppuun. Kävi ilmi, että asiakkaan tavoitteena on yksinkertaisesti 
saada rahaa ja Kelan tavoitteena on tietää yrittäjän tulot, jotka laskelmalle vie-
dään. Yleisesti kerrottiin, että hakemusprosessi ei ole ollenkaan toimiva, sillä 
verkkohakemus ei pyydä tarvittavia liitteitä ja tietoja tällä hetkellä. Hakemus 
odottaa siihen saakka, ennen kuin käsittelijä pyytää liitteet. Uuden hakemuk-
sen käsittely etenee siis aina lisäselvityksen kautta, olipa kyseessä myöntävä 
tai hylkäävä päätös. Nostettiin myös esille, että liitteiden määrän vuoksi järke-
vämpää on pyytää liitteet asiointipalvelun kautta verkkoviestillä tai kirjeellä, jos 
asiakas ei ole ottanut viestitoimintoa käyttöön. Puhelimitse asiakkaan on vai-
kea saada listattua ylös kaikkia vaadittuja selvityksiä. Yleensä oli hakemuspro-
sessin yhteydessä nähty myös käyntejä asiakaspalvelussa tai yhteydenottoja 
puhelinpalveluun sekavan asian selvittämiseksi. Kävi ilmi, että monista uusista 
yrittäjien hakemuksista puuttui kokonaan TO4-lomake, sillä verkkohakemus ei 
pyydä liitettä silloin, jos hakija on ilmoittanut, ettei saa yritystuloa. Yrittäjältä 
kuitenkin tarvitaan tarkat tiedot yritystoiminnasta uuteen hakemukseen. 
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”Kelan puolelta aina kysellään lisäselvityksiä, käsittelyaika venyy ja sitten asi-
akkaalla alkaa se pähkäily, mitä nyt mahdollista siihen hätään toimittaa, kun al-
kaa jo ruokakin loppua.” 
 
Haastattelujen perusteella sain selkeän kuvan siitä, että jätetylle TO4-lomak-
keelle asiakas on saanut kirjoitettua hyvin puutteellisesti tiedot ja joskus lo-
make jätetään lähes tyhjänä. Helpointa asiakkaalle on esittää joku tuloarvio, 
omat henkilötiedot ja yrityksen perustiedot, mutta lähestulkoon kaikki muu on 
uudella asiakkaalla usein jäänyt täyttämättä ja myös lomakkeella vaaditut lisä-
selvitysliitteet lähettämättä. Asiakkaat eivät ole ymmärtäneet, että liitteet tulee 
aina lähettää, koska raksi ruutuun -menetelmällä on annettu käyttäjälle valin-
nanvapauden tunne. Uuteen verkkolomakkeeseen tulisi siis tämän tiedon pe-
rusteella priorisoida alkuun kysymys siitä, mikä on yrittäjän itse laskemansa 
nettotuloarvio ja mistä ja minkä ajanjakson yritystulotiedoista arvio on laskettu. 
Käyttäjälähtöisessä suunnittelussa ollaan siis kiinnostuneita ensin siitä, minkä 
tietojen perusteella, tilinpäätöksen, viimeisimpien kuukausien toteutuneen tu-
lon vai tulevan hakukuukauden tulottomuuteen arvioiden, asiakas ilmoittaa tu-
lon hakemuslomakkeelle. Samalla saadaan myös haastatteluissa toivottua tär-
keää aputietoa päätöksen perusteluille. 
 
”Useinhan meille saapuu hyvin puutteellinen TO4, siinä päivämäärä ja allekir-
joitus, hyvällä tuurilla Y-tunnus. Liitteenä vuoden kaks vanha tilinpäätös.” 
 
Koetin saada haastateltavat kertomaan tarinamuodossa, millainen on yleisin 
Kelan yrittäjäasiakas Yrjö-yrittäjä, jotta olisin saanut kattavan kuvauksen tule-
van palvelun käyttäjäpersoonasta. Sinkkonen ym. (2006, 32) sanovat, että 
haastatteluista saatava runsas tietomassa on järkevää kääntää tarinamuo-
toon, sillä näin saadaan helposti muistettavia kokonaisuuksia. Yksikään haas-
tateltava ei kuitenkaan kyennyt kertomaan tarinamuodossa yrittäjän keskei-
sintä käyttäjäpersoonaa vaan jokainen lähinnä kertoi hakijoiden kirjosta, vaih-
televista tilanteista, eri yritysmuodoista ja erilaisista elämäntilanteista ja asiak-
kaiden taitojen ja tietojen puutteesta ja heikosta taloushallinnon osaamisesta 
yrittäjäasioissa. Kerrottiin yleisesti, että uusi hakemus tulee Kelaan, kun yrit-
täjä kokee, etteivät yritystulot riitä elämiseen. Kyseessä saattaa olla lyhyt su-
vantovaihe ja hetkellinen avun tarve tai jo pitkään kriisissä ollut taloustilanne. 
Haastatteluissa saatu kuva käyttäjästä on avattu tarkemmin luvussa 4.2. 
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Haastatteluissa nousi vahvasti esille, että toimeentulotuen asiakkaina on pal-
jon taloustietojen ja kirjanpidon tulkinnan osalta heikkolahjaisia käyttäjiä. Asi-
akkaiden oma tuloarvio voi erota huomattavasti siitä, mikä on todellinen henki-
lökohtaiseen käyttöön otettu tulo yrityksestä ja mitä kaikkia nostettuja tuloja ja 
myös yritystililtä maksettuja henkilökohtaisia laskuja (oman asunnon menot, 
ruokakauppaostokset ym.) Kela huomioi asiakkaalle tuloksi laskelmalle. 
 
Kysyin myös mieltävätkö asiakkaat itsensä yrittäjiksi vai palkansaajiksi, joka 
asettaa omat kysymyksenasettelun haasteet verkkolomakkeelle. Haastattelu-
jen perusteella Y-tunnuksen omaavat yrittäjät, joiden yritystoiminta on aktii-
vista, mieltävät itsensä yrittäjiksi. Puolestaan freelancerit, omassa työssä työl-
listyvät tai laskutuspalveluyrityksen kautta työllistyvät mieltävät itsensä hei-
kommin yrittäjiksi. Heiltä saadaan kuitenkin suhteellisen helposti ratkaisua var-
ten riittävät tulotiedot; tiliote, tilityslaskelmat, palkkalaskelmat sekä asiakkaille 
lähetetyt laskut selvityksenä tulevista tilityksistä. 
 
”Harvoin itseään katsoo yrittäjiksi itsensä työllistäjät, taiteilijat tai semmoiset ke-
nellä ei ole ollut tuloa just lähiaikoina.” 
 
Haastattelujen yhtenä päätavoitteena oli saada ymmärrys niistä tiedoista, 
jotka tulevalla verkkohakemuslomakkeella tulisi asiakkaalta saada, jotta se 
olisi saapuessaan ratkaisuvalmis. Pyrittiin myös kartoittamaan käyttäjän kan-
nalta ja hänen näkökulmastaan helpoimmin ilmoitettavissa olevat tiedot. Asia-
kaslähtöisyys on osa käytettävyyttä. Tätä tietokokonaisuutta pyrittiin haastatte-
luissa kartoittamaan siten, että keskusteltiin, mitä tietoja päätöksen tekeminen 
vaatii ja mitkä ovat yleisimmin puuttuvat, tarvittavat tai kysyttävät tiedot.  
 
Haastatteluissa nousi esille se, että voimassa oleva laki määrittää pitkälti sen, 
mitä tietoja asiakkaalta pitää kysyä eli mitkä tiedot vaikuttavat laskelmaan. 
Laki asettaa myös rajoitteita suunnittelulle. Eniten keskustelua herätti se, 
minkä tiedon pohjalta yritystulo lasketaan. Tieto vaikuttaa olennaisesti siihen, 
mitä asiakkailta pitäisi verkkohakemuksella kysyä tai liitteeksi pyytää. YEL/ 
MYEL-vuosituloa ei koettu hyvin luotettavaksi tuloarvioksi, koska tuloa voi täl-
löin keinotekoisesti pitää liian alhaisena. Vaikeana niin asiakkaiden kuin käsit-
telijöiden näkökulmasta koettiin kuukausikohtaisten tuloslaskelmien ja tasei-
den vaatiminen. Tämä tarkoittaisi, että etuus pitäisi hakea aivan kuun lopussa 
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ja hakemus odottaisi seuraavan kuukauden alkuun saakka hakemiskuukau-
den kirjanpidon valmistumista. Haastatteluissa esitettiin vaihtoehdoiksi esim. 
3kk keskiarvotulolla päätöksen tekemistä ja jälkikäteen tuloarvion tarkista-
mista. Tämä malli mahdollistaisi myös kuukautta pidemmän päätöksen. 
 
Haastateltavat nostivat esille, että laki toimeentulotuesta sanoo; sellainen an-
siotulo, joka ei ole ollut tiedossa, voidaan huomioida 2 kk takautuen seuraa-
villa laskelmilla ja puolestaan suuri kertaluontoinen tulo voidaan jaksottaa seu-
raaville kuukausille. Koettiin, että yrittäjäriskiä ei myöskään voida kattaa pe-
rustoimeentulotuella, vaan yrittäjän pitäisi varautua tulon vaihteluun. Nostettiin 
tärkeänä esille se, että vaikka hakukuukautena ei olisi ollut yritystuloa, tulisi 
tieto yrittäjyydestä saada Kelaan, sillä esimerkiksi hakemuskuukautta edeltä-
vän kuukauden aikana yrittäjä on voinut saada huomattavat yritystulot, jotka 
tulisi jaksottaa. Nykyinen perustoimeentulotukihakemus ei tunnista yrittäjyyttä, 
jos hakukuukautena tulot ovat 0 euroa. Olisikin siis tärkeää kysyä esimerkiksi, 
oletko ollut yrittäjä hakemusta edeltävän 3 kuukauden aikana? 
 
Yrittäjän tulojen selvittäminen ja se, mitä tuloa tai varallisuutta laskelmalla pi-
täisi milloinkin huomioida koettiin siis hyvin haastavaksi. Vahvistui tarve saada 
asiakkaan omat argumentit ja näkemykset yrityksestä saatavasta tulosta. Toi-
saalta tiedostettiin kuitenkin se, että asiakkaan ilmoitus saattaa olla 300 €, 
vaikka todellisuus olisi 1 000 € nostettua tuloa. Kerrottiin, ettei varsinkaan 
pienyrittäjällä tai taloudellisissa vaikeuksissa olevalla yrittäjällä ole aina mah-
dollisuutta toimittaa kuukausikohtaisia tuloslaskelmia ja taseita. Tiliotteet yri-
tyksen tileistä ja henkilökohtaisista tileistä koettiin olevan helpoimmin saatava 
liite. Problematiikkana tilitietojen tulkinnassa puolestaan oli se, että henkilöyh-
tiön yrittäjä, toiminimiyrittäjä tai omassa työssään työllistyvä yrittäjä käyttävät 
monesti tilejä ristiin tai hyvin pienimuotoista toimintaa harjoittavalla on vain 
yksi tili, jolloin henkilökohtaisen käytön osuutta on hyvin vaikea selvittää. 
 
Ratkaisuna tulojen haasteelliseen arviointiin esitettiin kysymys; voisivatko yrit-
täjä ja yrityksen kirjanpitäjä tehdä yhteisen analyysin yrityksen kannattavuu-
desta, jota voitaisiin hyödyntää tulon arvioimisessa ja päätöksen peruste-
luissa. Ehdotettiinkin, että hakemuslomakkeella pyydettäisiin suostumusta olla 
yhteydessä kirjanpitäjään tarvittavien tietojen saamiseksi. Kirjanpitäjällä pitäisi 
olla myös osaamista kannattavuuden analysoinnista, jota ei välttämättä Kelan 
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käsittelijällä niin laajasti ole. Kirjanpitäjän selvityksestä saataisiin myös tieto 
mahdollisista luontaiseduista (puhelin, auto jne.). 
 
”Onhan se TO4 niin vaikeaselkoinen ja epälooginenkin, siinä asiakas turhautuu 
ja laittaa sitten vaan jonkun arvion.” 
 
Esille nostettiin toisaalta ongelma siitä, ettei kaikilla ole kirjanpitäjää, vaan yrit-
täjä hoitaa itse kirjanpidon. Epäiltiin osin myös luotettavuutta, eli kertooko kir-
janpitäjä koko totuutta nostettavissa olevasta tulosta, koska hänhän saa ansi-
onsa yrittäjältä. Lisäksi silloin tällöin yrittäjä ei ole voinut rahan puutteen vuoksi 
maksaa kirjanpitäjälle kirjanpidon laatimisesta, jolloin mitään selvityksiä ei 
saada hakemuksen liitteeksi. Tällöin tullaan toimeentulotukilaissa siihen seik-
kaan, että etuus on ratkaistava saatavissa olevin selvityksin; hakemuksen li-
säksi pelkät tiliotteet ja yrittäjän itse laatima tulot–menot -selvitys, koska kyse 
on kiireellisestä ja välttämättömästä tuesta elantoon. Jos käsittely tehdään 
puutteellisin tiedoin, tulisi asiakkaalle ilmoittaa mahdollisuudesta tarkistaa las-
kelma ja vyöryttää mahdollisesti huomioimatta jääneistä tuloista aiheutuva tu-
loylijäämä seuraavaksi käsittelyyn tulevan kuukauden tuloksi. Tällä ehkäistäi-
siin etuuden mahdollinen väärinkäyttö. 
 
”Yleensä jos ne TO4-lomakkeet on itse yritetty täyttää niin kyllä ne on puutteel-
lisesti täytettyjä, ei ole sitä kirjanpidon osaamista. Yrittäjätuloiksi merkitty nolla-
tulot, vaikka todellisuudessa on yksityisottoja…Ei ne asiakkaat sitä välttämättä 
ymmärrä, että omalta tililtä maksetut yrityksen menot katsotaan tuloksi.” 
 
Niin käyttäjän kuin myös käsittelijän kannalta prosessi helpottuisi huomatta-
vasti, jos myös yritystulot saataisiin tulorekisteristä. Kansallista tulorekisteriä, 
johon haastatteluissa viitataan, Kela on voinut hyödyntää päätöksenteossaan 
1.1.2019 alkaen. Tulorekisteristä saadaan vain YEL-/MYEL-vakuutetun yrittä-
jän palkka, mutta ei työtulotietoja tai tietoa yksityisotoista (Tulorekisteri 2019; 
Tulorekisteri 2020.) Myös yritystietojen saanti suoraan verottajalta ja oikeudet 
tarkistaa kaikki yrityksen tunnusluvut suoraan asiakastietorekisteristä helpot-
taisi. Tällöin asiakkaan kaikki yrityskytkökset ja tulot saataisiin viranomaisyh-
teistyönä tietoon ja ainoastaan äkilliset muutostilanteet, kuten esimerkiksi sai-
raudesta johtuva tulotason romahtaminen tai yrityksen lopettaminen aiheuttai-
sivat lisäkysymyksiä asiakkaalle. Lakimuutoksia toivottiin siis kipeästi yrittäjä-
asiakkaiden etuuden käsittelyn helpottamiseksi. Näillä muutoksilla haluttaisiin 




”Tulorekisterin laajentaminen olisi kyllä ehdottoman tarpeellinen.” 
 
Toivottiin myös yhteistyön kehittämistä TE-toimiston, Uusyrityskeskuksien ja 
ELY-keskuksien kanssa sekä kuntien sosiaalitoimistojen kanssa. Sosiaalitoi-
messa tehdään tulottomalle asiakkaalle yleensä jossain vaiheessa palvelutar-
peen arviointi, jos asiakas suostuu asioimaan kunnassa. Haastattelujen ai-
kana pohdittiin, voisiko tulottoman yrittäjäasiakkaan ohjata kunnan velkaneu-
vontaan tai Uusyrityskeskukseen laatimaan yrityksen kannattavuusarvioinnin, 
jota käsittelyssä voitaisiin sitten hyödyntää. Toivottiin myös TE-toimistolta sel-
keämpää tietopakettia yrittäjille ja Kelan käsittelijöille mm. siitä, milloin kausi-
luontoinen yrittäjä on oikeutettu työttömyysturvaan ja milloin yritystoiminta kat-
sotaan sivutoimiseksi (oikeus työttömyysturvaan). Tällä hetkellä Kela käsitte-
lee asiakkaan yrittäjänä monesti TE-toimiston lausunnon perusteella. On kui-
tenkin tullut vastaan tilanteita, että lausunto on vanha ja virheellinen, koska 
asiakas kokee vaikeaksi TE-toimiston kanssa asioinnin. 
 
Tällä hetkellä Kelaan tulee suoraan asiakkaiden keskeneräiset ja vahvistetut 
verotiedot pääpiirteittäin. Ei kuitenkaan saada yksityiskohtaisia yritystietoja tai 
verottajan asiakkaasta käyttämän valmisteluryhmän tunnusta, joka ilmaisee 
helposti sen, onko asiakkaalla yritystoimintaa ja millaista se on. Tämän joh-
dosta ehdotettiinkin lakimuutosta ja verohallinnon kanssa tehtävän yhteistyön 
tiivistämistä siten, että verotarkistuksen tiedot ja veroilmoituksella ilmoitetut 
yritystulot välittyisivät Kelaan reaaliaikaisesti ja vältettäisiin etuuden väärin-
käyttöä ja harmaan talouden tukemista. Hakemuslomakkeella voitaisiin myös 
pyytää suostumus tarvittaessa olla yhteydessä verottajaan. 
 
”Nykypäivää olisi kyllä kommunikointi eri instanssien välillä, kirjanpitäjä, verot-
taja, asiakastieto...” 
 
Olennaiseksi koettiin myös selvittää se, harjoitetaanko yritystoimintaa koti-
osoitteessa, jolloin osa vuokrasta sekä sähkö- ja vesimenoista ovat yrityksen 
menoja, eikä niitä huomioida perustoimeentulotuen laskelmalla (yrittäjä jo vä-
hentänyt kirjanpidossa, jolloin yritystuloa huomioidaan laskelmalla vähem-
män). Tähän helpoimmaksi keinoksi esitettiin sitä, että käytettäisiin myös yrit-
täjäasiakkaiden käsittelyssä Kelan kuntakohtaisia kohtuullisia asumisnormeja, 
joiden mukaisesti heti ylimenevä osuus vähennettäisiin. Vähemmän käyttäjä-
lähtöisenä keinona saada selvyys asiaan, olisi tulkita veroilmoituksilla olevia 
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osuuksia. Verotustiedot ovat myös vuoden vanhoja ja kulutus tai myös asunto 
on voinut muuttua siinä ajassa. 
 
Lisäksi nostettiin esille toimeentulotuen tulkinta yrityksen kannattavuuden tulo-
rajasta 500 €/kk. Epäiltiin kilpailutilanteen vääristyvän ja yritystoimintaa tuetta-
van toimeentulotuella, jos yrittäjä itse säätelisi nostettavan tulon juuri tähän 
500 € rajaan saakka. Toisaalta rajaa pidettiin hyvänä kannattavuuden arvioin-
nin mittarina, sillä tämä vastaa yksin asuvan henkilön työttömyysetuuden kuu-
kausittaista nettomäärää. Rajanvetoa johonkin pidettiin selkeänä niin käsitteli-
jöille kuin asiakkaalle ja tämän työttömyysturvan määrän ilmaistiin olevan 
myös vakiintunut oikeuskäytäntö. Pidettiin parempana, että toimeentulotukeen 
jäisi vain pieni rahallinen oikeus, kuin tilannetta, että asiakas olisi kokonaan 
yhteiskunnan tukien varassa. Yritystoiminta saattaa myös olla yrittäjän tervey-
dentilaan ainoa sopiva työllistymisvaihtoehto. Vajaakuntoiselle on annettava 
mahdollisuus tehdä työtä yhteiskunnan täysivertaisena jäsenenä, sillä jossain 
vaiheessa tulotaso voi nousta ja toimeentulotukiasiakkuus loppua. Esimerk-
kinä nostettiin esille myös vangit, joilla työllistymismahdollisuudet ovat vaikeu-
tuneet, jolloin oma yritystoiminta saattaa olla ainoa ansaintamahdollisuus. 
 
Haastattelut vahvistivat näkemystä siitä, että asiakkaat eivät lue kela.fi -sivus-
ton ohjeistuksia ennen perustoimeentulotuen hakemista. Tämän vuoksi nähtiin 
järkevänä, että tietyt tärkeimmät ohjaukset voisi sähköisen hakemuslomak-
keen yhteydessä esittää. Asiakkaalle olisi heti hakemusvaiheessa hyvä kertoa 
mm. siitä, ettei toimeentulotuella voida tukea pitkäaikaisesti kannattama-
tonta/tulotonta yritystoimintaa, vaan yrittäjän tulisi selvittää muuta rahoitusta 
yritystoiminnan jatkamiselle tai harkita sen lopettamista sekä selvittää tämän 
jälkeen työttömyysturvaoikeus. Toimiala ja toiminnan laatu tulee myös tietää, 
jotta ymmärretään mahdollisesti saatavat tulot ja tulevaisuuden näkymät. 
Nähtiin myös tärkeänä, että yrittäjän tulisi hakemuslomakkeella ilmoittaa kaikki 
yrityksen käytössä olevien tilien tilinumerot ja ilmoittaa myös mahdollisesta kä-
teiskassasta sekä kaikkien tilien ja kassan saldot sekä mahdolliset syyt suu-
relle saldolle. Asiakkaalle tulisi selkeästi esittää, että perustoimeentulotuki on 
viimesijainen etuus ja kaikki tilivarat ja omaisuus on ensisijaisesti käytettävä 
omaan elatukseen. Täten ehkäistäisiin mahdollisesti myös turhia hakemuksia 
ja säästettäisiin aikaa niin hakijalta kuin käsittelijältä. 
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”Auttashan se tietysti, jos ois luettu ohjeet ensin tai edes se edellinen päätös.” 
 
”Eivät kyllä lue ohjeita kela.fistä, jos vain löytävät hakemuslomakkeen, niin suo-
raan sinne alkavat vaan täyttämään tietoja.” 
 
Yrittäjän varallisuuden ja yritystilien saldojen huomiointi koettiin ongelmalli-
sena. Yrittäjä ei voi tyhjentää kassaa täysin, sillä toiminta ei voisi tällöin jatkua. 
Olisikin syytä pyytää asiakkaan tai kirjanpitäjän selvitystä nostettavissa ole-
vasta yritystulosta sekä realisoitavissa olevasta omaisuudesta ja tilivaroista. 
Ilmaistiin, että yrittäjillä saattaa olla huomattavaa kiinteää hitaammin realisoita-
vaa omaisuutta, mm. autoja, kiinteistöjä, metsäomaisuutta ja maatalousvaralli-
suutta, mutta tulo- ja tilitietojen perusteella rahaa ei ole hakukuukautena elä-
miseen. Jos saldon varaukselle tai omaisuuden realisoimatta jättämiselle ei 
saada perusteltua ja hyväksyttävää syytä, asiakkaalle tulisi kertoa päätöksellä 
selkeästi, että jatkossa tukioikeutta ei synny omaisuuden vuoksi. Tietyn saldo-
rajan vetäminen on mahdotonta, sillä esimerkiksi graafikko, joka tekee kotona 
omalla koneella töitä, ei tarvitse tilillä paljon rahaa. Puolestaan kampaamoyrit-
täjä, joka joutuu ostamaan mm. hiusvärejä ja tuotteita sekä maksamaan tuoli- 
tai tilavuokran, tarvitsee jo isomman kassan juokseviin kuluihin. 
 
”Jos siellä yritystilillä on saldoa paljon, niin ensin pitää kyllä syödä. Sitten pitää 
miettiä liittyykö investointi olennaisesti vaikka rikkinäisen laitteen uusimiseen, 
että se toiminta voi jatkua.” 
 
Koulutusta toivottiin lisää kaikkien eri yritysmuotojen tilinpäätöstietojen, tulos-
laskelman, taseen ja niissä esiintyvien tunnuslukujen tulkintaan, jotta yrityk-
sestä ulos saatavan kuukausitulon määrä pystyttäisiin paremmin arvioimaan. 
Koulutuksen hyötynä nostettiin esille myös päätöksien yhtenäisen linjan saa-
vuttaminen Kelassa. Tällä hetkellä käsittelyssä on nähty olevan hieman alu-
eellisia vivahteita. Esille nousi myös suuri harkinnan mahdollisuus ratkaisua 
tehtäessä sekä toisaalta toive siitä, että osaamiskeskukselta saataisiin yhte-
näinen ja selkeä etuusohje yrittäjien käsittelyyn, jota pystyttäisiin käyttämään 
perustana ja soveltamaan tilanteen mukaan. Kaikki haastateltavat olivat sitä 
mieltä, että yrittäjäasiakkaiden hakemuksia käsittelevät ratkaisuasiantuntijat 
tarvitsisivat varsinkin maatalousyrittäjien käsittelyyn lisäkoulutusta. 
 
Maatalousyrittäjien käsittelyn kerrottiin eroavan huomattavasti muista yritys-
muodoista, mm. kirjanpitovelvollisuuden erojen vuoksi. Lisäksi ongelmana 
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nähtiin se, että usein maatalousyrittäjä saa suuria kertaluontoisia tuloja ja vä-
lillä saattaa olla täysin tulottomia kuukausia. Toimeentulotukilaki kuitenkin 
asettaa tietyt rajoitteet suurten kertaluontoisten tulojen jaksottamisessa seu-
raaville kuukausille, jos tilin esitetään olevan jo lähes tyhjä. Tämän vuoksi 
myös suoraan ei koettu voitavan huomioida automaattisesti samaa yritystuloa, 
jonka asiakas ilmoittaa Kelan toisen etuuden esimerkiksi yleisen asumistuen 
tai työttömyysturvan hakemuksella. Näissä ensisijaisissa etuuksissa määräy-
tymisperusteet poikkeavat viimesijaisesta toimeentulotuesta. 
 
Haastatteluilla sain vahvistusta omille näkemyksilleni ja syvempää sekä laa-
jempaa tietoa aihealueesta ja käyttäjistä eli yrittäjäasiakkaista ja vastaan tullei-
den hakemustapausten kirjosta eli käyttötapauksista. Ymmärsin, mikä olisi 
helpoin ja selkein reitti hakemuslomakkeen läpi viennille siten, että se olisi 
käyttäjälähtöinen, mutta samalla antaisi suoraan yleisimmin ratkaisussa tarvit-
tavat tiedot. Haastattelujen myötä vahvistui se seikka, ettei kaikkea voida yrit-
tää kysyä, sillä verkkohakemuslomakkeesta tulisi liian pitkä ja puuduttava. On 
pakko keskittyä kysymään vain tarpeellisimmat asiat. 
 
Yrittäjäkäsittelijöistä osa ehdotti uusien asiakkaiden kohdalla ratkaisuksi sitä, 
että Kela tekisi tarvittaessa suullisen haastattelun asiakkaalle, jos asiakkaan 
tilanne on hyvin vaikea ja epäselvä, jotta saataisiin riittävät selvitykset jatkoa 
varten. Osa puolestaan sanoi, että jos verkkohakemus antaisi kuvan epäsel-
västä ja vaikeasta tilanteesta, on heidän näkemyksensä mukaan tällöin asia-
kas myös rahallisesti pinteessä, jolloin lyhyt yhden kuukauden päätös on mah-
dollista tehdä ja pyytää jatkohakemukselle tarkemmat selvitykset. Jatkossa 
toivottiin verkkohakemuksen tunnistavan myös käsittelijän jatkoon pyytämät 
selvitykset ja nostavan ne muistutuksena asiakkaalle.  
 
5.2 Luonnokset ja prototyyppien tekeminen 
Kehitystyön tässä vaiheessa käytän hyödyksi omaa asiantuntemusta, koke-
musta aihepiiristä ja pyrin soveltamaan käytännön työn kautta tekemiäni ha-
vaintoja suunnitteluratkaisujen pohjaksi. Yhdistelen teoriatietoa ja haastattelu-
tutkimuksesta saamaani tietoa. Haastattelujen tulosten pohjalta sain kuvan 
käyttäjistä ja loin ensin testitarinat, joiden mukaan seuraavaksi luotavat proto-
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tyypit tulisivat etenemään. Sinkkonen ym. (2006, 48) sanovat, että tarinan ta-
kana tulee aina olla tavoite eli mitä käyttäjä haluaa saavuttaa palvelu käyttä-
mällä. Tavoitteena Kelan asiakkaalla on taloudellisen tuen eli rahan saaminen.  
 
Platt (2016, 32–33) korostaa visuaalisten ja toiminnallisten prototyyppien tär-
keyttä käyttäjäkeskeisessä suunnittelussa. Käyttäjä tuskin osaa suoraan vas-
tata, mitä käyttöliittymältä toivoo. Kysymykseen on huomattavasti helpompi 
vastata prototyypin avulla, jolloin voidaan kertoa, mikä näkymässä miellyttää 
tai mikä ei toimi. Tätä ilmiötä voidaan verrata esimerkiksi tilanteeseen, jossa 
potilas pystyy kuvailemaan vaivan lääkärille, muttei tiedä sairauden nimeä. 
Usein myös lääkäri kysyy lisäkysymyksiä saamiensa vastausten perusteella, 
täten myös käyttöliittymäsuunnittelijan kannattaa toimia testitilanteessa saa-
dakseen parhaan mahdollisen analyysin. 
 
Prototyypit on tehty siten, että ne voitaisiin lisätä nykyisen perustoimeentulo-
tuen verkkohakemuksen osaksi. Tämän vuoksi verkkohakemuksen muuhun 
sijoitteluun ja ilmeeseen ei juuri voida tällä kehittämistyöllä vaikuttaa. Tämän 
vuoksi pyrittiin tekemään sellaisia valintoja, että yritystieto-osiot sulautuisivat 
hyvin nykyisen hakemuksen osaksi pienillä muutoksilla. Testattavissa proto-
tyypeissä tulee siis olemaan mukana myös muutama niin sanottu täydennys-
sivu muista kuin yritystiedoista, jotta testaustilanteet etenisivät todellisen kal-
taisesti testitarinoiden (liite 3) mukaisesti. Samalla tullaan testaamaan yhden-
mukaista värimaailmaa nyt kela.fi-sivun kanssa. Myöskään väreihin ei tässä 
työssä voitu siis suuremmin vaikuttaa, sillä ne tulevat suoraan toimeksianta-
jalta. Kuvassa 17 on Kelan asiointipalvelun uuden saavutettavuusvaatimusten 
mukaisen ilmeen mukainen hakemisen aloitussivu, josta myös tuleva uusi vä-





Kuva 17. Kelan uuden asiointipalvelun ulkoasu (Kelan asiointipalvelu 2020) 
 
Kuvasta 18 näkyy puolestaan Kelan perustoimeentulotuen verkkohakemuksen 
nykyinen värimaailma ja asettelu. Suunnittelussa on Saariluoman ym. (2010, 
140) mukaan hyvä muistaa, ettei toimiviksi todettuja asioita tarvitse pyrkiä 
muuttamaan eli pyörää ei tarvitse keksiä uudelleen. Käyttäjäkeskeisestä näkö-
kulmasta katsottuna on siis järkevää, että uusi verkkohakemus (osaratkaisu 
yrittäjätietojen osalta) koostuu osittain tutuista elementeistä, joiden vuorovai-
kutusominaisuudet ovat jo tunnettuja. Myös Sinkkonen ym. (2006, 62, 69) ker-
tovat, että automatisoitunut toiminta ja ihmisen kyky tunnistaa tuttuja element-
tejä ovat perusedellytys tietojärjestelmien operatiiviselle käytölle. Tietoisen 
ajattelun tulee siis olla syötettävissä tiedoissa, ei järjestelmän käyttämisessä. 




Kuva 18. Kelan perustoimeentulotukihakemuksen ulkoasu (Kelan asiointipalvelu 2020) 
 
Yhä enenevissä määrin kaikki verkkoasiointi hoidetaan älypuhelimella. Kelan 
hakemuksen tulisi siis olla helposti täytettävissä myös mobiilisti. Kuitenkin tällä 
hetkellä toimeentulotukihakemuksen täyttäminen on suunniteltu tehtäväksi tie-
tokoneen isommalta ruudulta. Mobiilisovelluksessa tulisi tietoja näyttää paljon 
tietokoneversiota vähemmän per sivu. Jos tietokoneversiota käytetään matka-
puhelimella, käytettävyys kärsii, sillä käyttäjä joutuu zoomaamaan tai pienen-
tämään sekä liikuttelemaan näyttöä oikeaan kohtaan nähden aina vain osittain 
yhden sivun. (Nielsen 2000, 27–28.) Krug (2014, 147) ehdottaa, että kehitet-
täisiin ensin mobiiliversio ja vasta tämän jälkeen tietokoneelle täysversio. Täl-
löin lähdetään suunnittelussa liikenteeseen siitä, että mukaan näkymiin ote-
taan vain kaikkein olennaisimmat elementit, koska tilaa on vähän. Jos koko 
toimeentulotukihakemus päätetään uudistaa paremmin mobiiliin sopivaksi, 
myös yritystieto-osiot on tällöin järkevä muuttaa saman ilmeen mukaisiksi. 
 
Prototyyppien piirtämistä varten hankin opiskelijalisenssin Axure RP 9 -ohjel-
maan. Ohjelma valikoitui käyttöön, koska Kelassa sitä käytetään tällä hetkellä-
kin prototypointiin. Haastattelujen pohjalta luonnostelin ensin paperille nopeita 
piirroksia, rautalankamalleja ja tiettyjä mallien osioita, minkä jälkeen loin Axure 
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RP 9 -ohjelmalla alustavat prototyypit. Platt (2016, 48–49) neuvoo aloittamaan 
suunnittelun luonnostelemalla eikä heti valmiin oloisilla prototyypeillä. Saari-
luoma ym. (2010, 121–122) kuvaavat osuvasti luonnosten olevan aikaa sääs-
täviä ja nopeita laatia, muodoltaan selkeitä ja helposti pois heitettäviä niin sa-
nottuja ajatelmia tulevasta palvelusta. Ne vaativat suuren määrän tietoa suun-
niteltavasta palvelusta. Tämän vuoksi tein luonnokset vasta haastattelujen jäl-
keen ja perehdyttyäni aiheesta kertovaan kirjallisuuteen. 
 
Luomiani toiminnallisia klikkailtavia prototyyppejä (liitteet 4 ja 5) testasin ensin 
kahdella Kelan asiakaspalvelun työntekijällä eli toissijaisella käyttäjällä sekä 
tämän jälkeen yritysasiakkailla eli pääasiallisilla käyttäjillä. Ensimmäisen testin 
myötä löysin hahmottelemistani alustavista prototyypeistä muutaman oleelli-
sen puutteen, jotka korjasin asiakkailla toteutettaviin testeihin. Aluksi piirsin 
hakijan ja puolison yritystoiminnalle erilliset sivut, mutta totesin jo itse testaa-
malla, ettei tämä tulisi toimimaan. Monesti on kuitenkin niin, että hakija ja puo-
liso työllistyvät yhteisessä yritystoiminnassa (esim. maatalous). Tällöin olisi 
turhaa ilmoittaa kahta kertaa saman yrityksen perustietoja. Tämän vuoksi pää-
dyin yrityskohtaiseen tietojen ilmoittamiseen.  
 
Platt (2016, 49) myös kehottaa esittämään erilaisia ideoita, jotta käyttäjä voisi 
valita parhaan. Tämän vuoksi jätin tarkoituksella myös vielä toiselle testikier-
rokselle prototyypeille erilaisia vaihtoehtoja. Tarkoituksena oli havainnoida tes-
titilanteessa, huomaako käyttäjä eroa ja kommentoiko toisen vaihtoehdon pa-
remmuutta tai huonommuutta. Koodaaminen kannattaa aloittaa ehdottomasti 
vasta sitten, kun prototyyppi on valmis, eikä siihen enää tule muutoksia. Muu-
toin käytettäisiin resursseja koodin jatkuvaan muuttamiseen. (Platt 2016, 50.) 
 
Aluksi olin hahmotellut kysyttäviä tietoja enemmän, mutta piirrettyäni ne 
Axurella totesin, että tietoja kysytään liikaa ja sivun tila täyttyy. Tämä johti ky-
symysten karsimiseen ja vain olennaisimmat kysymykset jäivät jäljelle. Totesin 
itsenäisillä testeillä, että näillä kuitenkin saadaan kaikki ratkaisuun tarvittavat 
tiedot, eikä kysymättä jää mitään sellaista olennaista, joka aiemmin on aiheut-
tanut usein lisäselvityspyynnön. Yritystoiminnan perustiedot on tarkoituksella 
jaettu kahdelle sivulle. Sivulla 1 (liite 4/4) on välttämättömät perustiedot jokai-
seen tilanteeseen ja sivulla 2 (liite 4/5) lisätietoa aloittavalle ja jatkavalle yrittä-
jälle. Kun yritystoiminta ilmoitetaan sivulla 1 (liite 4/4) päättyneeksi, ohitetaan 
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toinen yritystietojen perustietosivuista (liite 4/5), yritysomaisuus-sivu (liite 4/6) 
sekä yritystulot-sivu (liite 4/8) eli siirrytään suoraan ilmoittamaan yritystoimin-
nan päättymistietoja (liite 5/10) ja jäänyttä varallisuutta.  
 
Kuutti (2003, 105–106) kuvaa toiminnallista prototyyppiä toimivaksi sovel-
lukseksi. Kuitenkin ajan säästämiseksi prototyypin ominaisuuksia voidaan kar-
sia tai niiden toiminnallisuutta rajoittaa. Lisäsin prototyypeille kalenteri-objek-
teja, mutta näistä ei pystynyt valitsemaan päivämääriä. Tarkoituksena oli ha-
vainnollistaa tulevaa toiminnallisuutta. Myös hae yrityksen tiedot rekisteristä-
painike oli lisätty, mutta prototyypillä haku ei tapahtunut oikeasti. Linkkien 
teksteissä tulee selkeästi kertoa, mihin linkki johtaa ja mitä sen painamisesta 
tapahtuu (Selovuo 2019, 49). Tämän vuoksi ohjelinkkien yhteydessä on ker-
rottu, että linkkiä painamalla ohje avautuu uuteen selainikkunaan (ks. esim. 
liite 4/1 ja 5/11). Tätäkään ei ollut koodattu prototyypeille aidosti toimivaksi. 
 
Selovuo (2019, 52–53) pitää toimivana ratkaisua sellaista lomaketta, jossa va-
paaehtoiset kentät on selkeästi merkitty. Halusin testata, toimiiko paremmin 
tähdellä pakollisten kenttien ilmoittaminen vai Selovuon esittämä malli. Tämän 
vuoksi testitarinan 1 prototyypit etenivät siten, että vain vapaaehtoiset kentät 
(ks. esim. liite 4/4) oli merkitty ja testitarinan 2 prototyypeille pakolliset kentät 
oli merkitty tähdellä (ks. esim. liite 5/9).  
 
Selovuo (2019, 78) pitää hyvänä sitä, että käyttäjälle annetaan monia eri navi-
gointimahdollisuuksia siirtyä haluamaansa sisältöön. Tämän vuoksi vielä yh-
teenveto-osioon on lisätty suora muokkaa-linkki, jolla käyttäjä pääsee helposti 
juuri oikeaan kohtaan muokkaamaan antamaansa tietoa huomattuaan siinä 
virheen. Muokkaamisen jälkeen käyttäjä voi siirtyä suoraan takaisin yhteenve-
toon. Aiemmin käyttäjän on pitänyt siirtyä suurin piirtein oikeaan kohtaan va-
semmasta sivuvalikosta ja klikkailla jatka-painiketta päästäkseen juuri oikealle 
sivulle ja sen jälkeen klikkailla itsensä hitaasti takaisin yhteenvetoon. 
 
5.3 Prototyyppien käytettävyystestaus testitarinoiden mukaan 
Tässä luvussa esitellään käytettävyystestauksen tavoite, se kuinka käytettä-
vyystestien testihenkilöt valittiin, millaisessa testiympäristössä testit suoritettiin 
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ja kuinka testitilanteet etenivät. Ojasalo ym. (2009, 38) painottavat kehitetyn 
ratkaisun käytännön toimivuuden arviointia osana konstruktiivista tutkimusta. 
 
Käytettävyystestien tavoitteena oli löytää käytettävyysongelmat sekä saada 
tietoa terminologian ja kysymysten ymmärrettävyydestä. Kiinnitin testauk-
sessa huomiota siihen, osaako käyttäjä edetä loogisesti eteenpäin, kuinka na-
vigaatiota halutaan käyttää ja miten visuaalinen ilme vaikuttaa suoriutumiseen 
ja käytettävyyteen. Testaustilanteessa havainnoin kuinka nopeasti, virheettö-
mästi ja helposti käyttäminen sujuu. Pyrin ymmärtämään käyttäjän toimintaa 
kokonaisuutena ja ottamaan myös huomioon, kuinka asenteet ja tottumus 
vanhaan palveluun vaikuttavat käyttöön. Havainnoinnilla on Ojasalon ym. 
(2009, 103) mukaan mahdollista saada selvyys, toimiiko testaaja samoin kuin 
sanoo toimivansa mieluiten. Tarkoitus oli siis nähdä, mikä on esimerkiksi en-
simmäinen klikkausyritys ja mitä testaaja haluaisi prototyypin sivulla tehdä. 
 
Taulukko 1. Käytettävyystestaajat 
 
 
Platt (2016, 73) kehottaa testaamaan mahdollisimman paljon oikean käyttäjän 
kaltaisilla henkilöillä. Luomiani prototyyppejä testasin yhteensä viidellä (5) tes-
tihenkilöllä; ensin kahdella Kelan asiakaspalvelun työntekijällä, jotka tulevat 
täyttämään suullisia hakemuksia, tämän jälkeen kolmella yrittäjäasiakkaalla eli 
pääasiallisilla käyttäjillä. Testaajien sukupuoli ja ikäjakauma sekä ammatti tai 
nykyinen elämäntilanne on esitetty taulukossa 1. Ensimmäinen testaus asia-
kaspalvelijoilla oli hyvää harjoitusta testitilanteen järjestämisestä. Varmistin, 
että laitteisto toimii ja kaikki sujuu, kuten pitää. Tämä antoi itsevarmuutta asi-
akkailla toteutettaviin testeihin. Lisäksi Lankoski ym. (2002, 9) sanovat, että 
ensimmäisen testauksen myötä saatujen kommenttien perusteella muokatut 
prototyypit tulisi testata aina uudelleen. Tämänkin vuoksi näin järkeväksi jakaa 
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testauksen kahteen eri käyttäjäryhmään. Asiakaspalvelun työntekijöillä testit 
suoritettiin 15.1.–16.1.2020 ja asiakkailla 27.1.–30.1.2020. 
 
Testeistä kolme (3) järjestettiin Savonlinnan Kelan toimistossa rauhallisessa 
huoneessa. Huoneessa oli testikoneena perinteinen pöytäkone eli erillinen iso 
näyttö ja keskusyksikkö sekä erillinen hiiri ja näppäimistä. Testitilaisuus tallen-
nettiin Skype for Business-videokokoustoiminnon kautta. Näytölle oli avattuna 
ainoastaan testiprototyypin HTML-versio ja näyttö oli jaettu Skypen toimin-
nolla. Puheen tallentamiseen käytettiin Jabra-tallennuslaitetta. Tallennus aloi-
tettiin, kun testihenkilö oli lukenut kerran testitarinan. Itse seurasin testiä vie-
reiseltä tuolilta ja olin käyttäjän tukena, jos tekniikassa tai etenemisessä olisi 
tullut ongelmaa. Kaksi (2) testiä järjestettiin testiasiakkaan tiloissa kannetta-
valla tietokoneella ja erillisellä langattomalla hiirellä. Ääni tallentui kannettavan 
kaiuttimilla, muutoin tekniikka ja testitilanteen järjestelyt olivat samanlaiset. 
 
Kolmea testiasiakasta hain sosiaalisen median avulla ja paperisilla ilmoituk-
silla. Julkaisin käytettävyystestaajien hakuilmoituksen (liite 6) Kelan Savonlin-
nan asiakastilassa 20.1.20 sekä jaoin ilmoituksen sähköisesti omalla Face-
book-seinälläni ja Facebookin Savonlinnan Puskaradio-ryhmässä, jossa jä-
senmäärä on n. 15 000 henkilöä. Eskola ym. (2018, 31) vahvistavat, että sosi-
aalinen media on nykyään yksi luontevin kanava ensimmäisiin kontakteihin. 
Koska kyseessä on arkaluontoinen viimesijainen etuus – perustoimeentulo-
tuki, ilmoitettiin hakuilmoituksessa selkeästi, että henkilötietoja ei tallenneta.  
 
Testihenkilöiden saaminen mukaan oli hyvin haastavaa, mutta onnistuin kui-
tenkin löytämään sopivat kolme henkilöä. Platt (2016, 34) vahvistaa, että oi-
keiden käyttäjien tavoittaminen voi olla hyvin haastavaa ja esteitä voi tulla 
myös organisaation sisältä. Yhteydenottoja ilmoitukseeni tuli vain muutamia ja 
yhden testaajista kontaktoin itse tuntemieni yrittäjien joukosta. Keskusteluissa 
potentiaalisten testaajien kanssa kävi ilmi, että yrittäjillä on rajallinen määrä ai-
kaa osallistua testaukseen arkena. Pari valintaa kaatui siihen, että testaus olisi 
tullut toteuttaa Kelan konttorilla. Jonkun asteista häpeää tunnettiin siitä, että 
heidät leimattaisiin täten toimeentulotuen hakijoiksi. Verkon kauttahan etuutta 
voi hakea siten, etteivät paikalliset näe Kelassa asiointia. Tämän vuoksi kahta 
testeistä ei järjestetty Kelan toimistossa. Eskola ym. (2018, 33–34) kertovat-
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kin, että tilavalinnalla on merkitystä. Tutkimusta ei kannata tehdä liian viralli-
sessa tilassa, jossa osallistuja voisi kokea olonsa epävarmaksi. Tilan tulisi olla 
mahdollisimman neutraali, esimerkiksi osallistujan oma koti tai työpaikka.   
 
Toisaalta otettiin esille se, ettei testiä välttämättä osata tehdä, eli tietotekni-
sissä taidoissa on puutteita. Muutama kandidaatti kertoi, että kirjanpitäjä aut-
taa tietoteknisissä asioissa paljon. Valitut henkilöt sain vakuuttumaan siitä, 
että tarkoituksena ei ole arvioida heidän henkilökohtaista suoritustaan tai taito-
jaan vaan saada heiltä ideoita ja näkemyksiä siihen, kuinka lomakkeen täyttö 
voisi olla helpompaa käyttäjälle. Painotin tilaisuutta siis mahdollisuutena antaa 
palautetta ja korjausehdotuksia raakilevaiheen prototyyppeihin. Platt (2016, 
38) ohjeistaa, että testikäyttäjä saadaan avautumaan paremmin, kun hänelle 
kerrotaan, ettei ole tarkoituksena arvostella tietokonetaitoja tai suorituksen no-
peutta vaan havainnoida sovelluksen puutteet ja saada ilmi käyttäjän toiveet. 
 
Yksi testaaja perui osallistumisensa päivää ennen sovittua testiä, mutta hänen 
välityksellään sain kuitenkin tilalle toisen testaajan. Eskola ym. (2018, 30–31) 
sanovat, että tutkittavien rekrytoinnissa tätä kutsutaan lumipallomenetelmäksi, 
eli estyneeltä henkilöltä voidaan kysyä, olisiko hänellä ehdottaa tilalle sopivaa 
henkilöä. Näin saatetaan tavoittaa myös sellaiset henkilöt, joita ei alkuperäistä 
kanavaa käyttäen ole löydetty tai saatu mukaan. Henkilökohtainen yhteyden-
otto sopivien ehdokkaiden saamiseksi mukaan on yleensä tehokkain. 
 
Käytettävyystestaus edellyttää, että käyttäjillä on käytössään prototyyppi tule-
vasta palvelusta, jolla tietty testitehtävä voidaan suorittaa (Sinkkonen ym. 
2006, 29). Nielsen (1993, 185) sanoo, että testausta varten luotavat testitehtä-
vät tulisi koota siten, että ne edustavat mahdollisimman hyvin juuri niitä pää-
tehtäviä, joita käyttäjät uudella palvelulla tulevat tekemään. Myös tässä työssä 
on ensin luotu testitarinat (liite 2) eli tehtävät, joiden mukaan uusien prototyyp-
pien käytettävyyttä testattiin. Testitarinat kuvaavat samalla yleisimpiä käyttäjä-
persoonia ja käyttötilanteita. Testitarinat jaettiin testaajille luettaviksi ennen 
testin alkua paperisina ja niitä sai käyttää apuna testauksen ajan. 
 
Luomani testitarinat esitetään liitteessä 2. Testitarina 1 kuvaa, tilannetta, jossa 
yritystoiminnan aloittanut Erkki hakee ensimmäistä kertaa Kelasta tukea, 
koska ei ole vielä saanut starttirahaa eikä juuri yritystuloakaan. Testitarinassa 
63 
2 Erkki jättää jatkohakemuksen. Yritystulojen määrä ei ole juuri kasvanut, 
mutta starttiraha on jo maksussa. Erkin talouteen on myös muuttanut avopuo-
liso, jonka yritystoiminta on juuri päättynyt. Tarinassa testaajien tehtävänä oli 
testata, kuinka helposti jatkohakemuksella Erkin ennallaan oleva tilanne vah-
vistetaan ja miten puolison juuri päättyneen yritystoiminnan varallisuustilanne 
ja vielä mahdollisesti saatavat tulot ilmoitettaisiin. Prototyypeille kaikkia sivuja 
ja mahdollisuuksia ei ole piirretty auki, vaan testissä testattiin samalla sitä, löy-
tääkö käyttäjä juuri oikean reitin perille tarinan mukaisesti vai tuleeko harhak-
likkauksia tai umpikuja vastaan. Testitarinan 1 mukaan etenevät prototyypit on 
esitetty liitteessä 4 ja testitarinan 2 mukaan etenevät liitteessä 5.  
 
Testaajille kerroin tilaisuuden alussa, että ääneen saa ajatella, keskustella ja 
esittää mielipiteitä testin aikana. Rohkaisin myös kysymään apua, jos tulee 
tunne umpikujaan jäämisestä. Pyysin myös antamaan kommentteja prototyyp-
pisivujen eroista ja siitä, mikä vaihtoehto olisi parempi. Testit kestivät yh-
teensä keskimäärin yhdestä tunnista hieman yli puoleentoista tuntiin. Ainoas-
taan miestestaaja sai kummatkin testit läpi vain noin puolessa tunnissa, mutta 
tämä johtunee siitä, ettei hän juuri puhunut testin aikana ajatuksiaan ääneen 
vaan eteni juuri annetun testitarinan mukaan vikkelästi. 
 
6 TESTITULOKSET JA PROTOTYYPPIEN KORJAUSEHDOTUKSET 
Kaikkien testitilanteiden jälkeen rakensin loogisen kokonaisuuden havaintojeni 
perusteella ja nämä tulokset esitellään seuraavaksi. Konstruktiiviselle tutki-
mukselle tavanomaisesti tuloksia peilataan myös teoriaan ja haastattelujen 
myötä saamaani aineistoon. Tuloksien yhteyteen on lisätty kuvakaappauksia 
niistä tekemieni prototyyppien sivuista, joissa ilmeni käytettävyysongelmia tai 
joihin liittyen tuli huomionarvoisia korjausehdotuksia. Lisäksi esitellään myös 
testaajien hyviä havaintoja ja mielipiteitä erilaisista suunnitteluvaihtoehdoista. 
Kokonaisuutena testitarinan mukaisessa etenemisjärjestyksessä piirretyt testi-
tarinan 1 prototyypit esitetään liitteessä 4 ja testitarinan 2 prototyypit liitteessä 
5. Tuloksien yhteydessä esitettävät kuvat prototyypeistä ovat puolestaan ku-
vakaappauksia käytettävyystestien videonauhoitteilta, joten niistä käy ilmi to-




Huomiot testitarinasta 1 
 
Hakijan tiedot -sivulla (kuva 19) jokainen testiasiakas yritti klikata hakuajan ka-
lenterin kautta. Tässä vaiheessa vasta kerroin, ettei toimintoa ole testiproto-
tyypille koodattu. Kysyin kuitenkin, mitä käyttäjä olisi olettanut siitä tapahtu-
van, ja vastauksena tuli kaikilta ajatus kalenterin kautta ajan valitsemisesta. 
Parilla testiasiakkaalla oli vaikeuksia muistaa, kuinka monta päivää kuukau-
dessa on. Varsinkin, kun tänä vuonna on karkauspäivä. Nähtiinkin erittäin hy-
vänä, että hakuajan pystyisi valitsemaan kalenterin kautta klikkaamalla. Myös 
Grant (2018, 106) on kehottanut käyttämään olemassa olevia ja hyvin tunnet-
tuja iconeita ja symboleita, jolloin niiden takaa avautuva toiminto on käyttäjällä 
jo tiedossa. Sivuille piirretyllä kalenteritoiminnolla pyritään myös vähentämään 
käyttäjän turhaa ajattelutyötä Krugin (2014, 11–15) neuvon mukaisesti.  
 
 




”Oletko työssä?” -kysymykseen kaksi vastaajista vastasi en ja kolme kyllä. Ky-
symys oli vaikeasti ymmärrettävä. Jo ennen testausta olin olettanut tässä ole-
van tulkintaeroa, joten olin piirtänyt vaihtoehtoisen näkymän, joka esitetään 
kuvassa 20.  
 
”Tää ei oo töissä, tällä on vaan se alkava yritystoiminta.” 
 
”No onhan se töissä, jos se on yrityksen perustanu.” 
 
”Se on muute aika jännä kysymys, onko se nyt töissä tää yrittäjä? Työtähän se 
on, mutta mitä tällä sit haetaan? Monen yrittäjän logiikkaa kyllä selkeyttäs palk-
katyö, ansiotyö, sitä ollaan joko palkkatyössä tai yrittäjä.” 
 
”No näähän on tosi selkeet. Ja nää on tosiaan lisääntyny aika paljon nää kaikki 
laskutuspalvelujutut eli ja et nääkii ihmiset ymmärtää olevansa yrittäjiä.” 
 
Kuvan 20 mukainen vaihtoehtoinen näyttö esitettiin testin jälkeen vertailun 
vuoksi testiasiakkaille. Tätä näyttöä pidettiin paljon selkeämpänä vaihtoeh-
tona, sillä nyt ei tarvinnut jäädä pohtimaan onko työssä, koska oma vaihto-
ehto, olen yrittäjä, löytyi. Heti esitettävästä selkeästä infosta uskottiin myös 
olevan apua niille, jotka pohtivat, milloin työ on ansiotyötä ja milloin yrittäjyyttä. 
 
 




Kuva 21. Yritystoiminta 
 
Puolestaan siihen oli helppo vastata, että Erkki työllistyy yritystoiminnassa 
(kuva 21). Nähtiin myös erittäin hyvänä, että info-kentässä neuvottiin merkitse-
mään yrittäjyys, vaikkei tuloa juuri hakukuukautena olisikaan. 
 
”Miusta tää on tosi selkee, ja hyvä, että tää on tosi selkee. Kaikki nää YELin 
MYELit ja esimerkit Ukko.fi ja muut.” 
 
”Kyllähän Erkkillä on yritystoimintaa. Tulopuoli on aina eri asia.” 
 
Kuvan 22 mukaiselle yritystoiminnan perustiedot-näytölle tiedot syötettiin 
melko sujuvasti. Sanan kausiluonteinen yhteyteen toivottiin selitettä (esim. to-
rimyyjä kesäisin), jotta käyttäjä näkisi helposti, ketä kysymys koskee. Haasta-
vimpana nähtiin toimialatiedon täyttäminen. Tähän ehdotettiin selkeämpänä 
ratkaisuna sitä, että hakija saisi vapaamuotoisesti kertoa mitä yrityksessä tällä 
hetkellä tekee. Rekisteriin kirjattu toimiala ei välttämättä anna oikeaa kuvaa 
siitä, kuinka monimuotoiseksi toiminta on muotoutunut ajan kuluessa. 
 
”Mikäs tää nyt on tää Erkin toimiala? Sen vois periaatteessa pistää siinä muo-
dossa, kun Erkki tekee sähkötarvikemyyntiä ja sähköasennusta.” 
 
”Ittelläkki alun perin, perustin vaan xx-toimialan, nyt siinä on jo muutakin. Ehkä 
se ois helpoin, jos yrittäis vaan kertoo, mitä tällä hetkellä tekee, mistä sen elan-
non tällä hetkellä saa?” 
 
”En mie osaa nyt kertoo mikä se miun toimiala on… mie teen sitä, sitä ja sitä, 
mutta jos yrityksen perustamisesta on vaikka jo vuosia aikaa, ei välttämättä 
muista sitä mikä se toimiala virallisesti on.” 
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Hae yrityksen tiedot-painikkeen (kuva 22) tarkoitusta ei aivan ymmärretty, 
koska nyt ei nähnyt, mitä sitä painamalla olisi tapahtunut. Kerroin, että painik-
keen tarkoitus olisi saada yrityksen tiedot suoraan asiakastietorekisteristä. 
Käyttäjät ilahtuivat, että silloinhan kaikkia yrityksen perustietoja, myöskään toi-
mialaa, ei tarvitsisi muistaa ulkoa tai etsiä erillisistä papereista. Ratkaisun ko-
ettiin siis helpottavan ja nopeuttavan olennaisesti lomakkeen täyttöä ja vähen-
tävän käyttäjän muistin kuormitusta. 
 
 
Kuva 22. Yritystoiminnan perustiedot, sivu 1 
 
Kelassa tulkitaan TE-toimiston lausunnoista, onko kyseessä yrittäjä ja onko 
toiminta sivu- vai päätoimista. Aina lausunnosta ei kuitenkaan ilmene asiak-
kaan todellinen tilanne tai lausunnossa voi olla virhe, minkä vuoksi on olen-
naista hakemuslomakkeella saada tietoa siitä, kuinka paljon yritystoiminta to-
dellisuudessa työllistää hakijaa. Näitä tietoja kartoitetaan kuvan 23 näkymällä. 
 
68 
”Tää on niinkun tosi helppo vastata suhteessa siihen, että kun mietit ootko pää-
toiminen vai sivutoiminen yrittäjä, niin se on ollut aina, ihan aina kaikissa, kai-
kissa. Se on semmonen helvetti mitä se nyt tarkottaa, että oonko mä nyt oi-
keestaan, miten se nyt katotaan ja kuka sen nyt kattoo mitenkii.”  
 
Ensimmäisen kysymyksen kohdalla (kuva 23) käyttäjät ajattelivat ääneen, että 
Erkkihän se siellä yksin on töissä, eikä muita ole. Tässä kentässä kysymysten 
yhdistäminen toimi siis hyvin, sillä kyseessä on yksi kokonaisuus, joka vastaa 
kysymykseen kuka tekee työn yrityksessä? Kenttään kirjoitettiin esimerkiksi 
teksti: ”Yrityksellä ei ole työntekijöitä, toimin itse omistajana ja sähköasenta-
jana sekä tarvikemyyjänä.” Vastauksen perusteella pystytään riittävällä tasolla 
arvioimaan, pystyisikö työntekijämäärää ja täten kuluja vähentämään. 
 
 
Kuva 23. Yritystoiminnan perustiedot, sivu 2 
 
Kysyttäessä yritystoiminnan työllistämistä aikamääreinä, ruvettiin käymään 
läpi uudelleen niitä työtehtäviä mitä on tehty ja minkä aikaa. Yrittäjistä tuntui 
hyvin vaikealta tämän muotoisena vastata kysymykseen. Kysymys oli kuiten-
kin loogisesti äskeisen kysymyksen alla, jossa kysyttiin, kuka yrityksessä te-
kee työn. Tämän kysymyksen jälkeen muistettiin paremmin, minkä aikaa te-
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kee mitäkin tehtävää. Helpoimpana koettiin ilmoittaa viikkotasolla työskentely-
aika, jonka pohjalta Kela saa tehdä tulkintansa pää- tai sivutoimisuudesta. 
(Kuva 23.) 
 
”Voitha sie nyt jahkailla sen sähköfirmas kaa vaikkei se mittää tuottaskaa 
vaikka 8 tuntii päivässä tai käyvä tekkee sen 3 tunnin asennuskeikan ja siun 
niin sanottu työpäiväs oli siinä, et hyvin semmonen tulkinnanvaranen kysymys.”  
 
”Kyl mie ainakii itteeni ajatellen aikamäärettä toivoisin, et vaikka edellisen vii-
kon aikana onks se niinku työllistäny. Jäisin tässä vähän pohtimaan, hyvin suh-
teellinen kysymys, mihin kellonaikaan nyt päivässä. Mieluummin vaikka et 
kuinka monta tuntia viikossa… minkä pystysit niinku ihan täysin hahmottaa.” 
 
”Jos miettii vaikka kavereita yrittäjänä nii ihmiset puhuu tavallaa hyvin paljo siitä 
kuinka monta tuntii viikossa ne tekkee työtä, olipa se päätoimista tai sivutoi-
mista niin se on jotenki juurtunu sinne alitajuntaan selkeeks käsitteeks.” 
 
Yritysomaisuuden näyttöä muokattiin ensimmäisen testikierroksen jälkeen. Ti-
lin nimi ja BIC-koodi poistettiin asiakkailla testattavista prototyypeistä, koska 
niitä ei ensimmäisellä testikierroksella nähty tärkeiksi. Kuvassa 24 on ensim-
mäinen versio ja kuvassa 25 asiakkailla testattu versio. Asiakkaiden testeissä 
todettiin, ettei saldoakaan tarvitsisi kysyä. Riittäisi pelkkä kysymys; ”Jos tilillä 
on varoja, ilmoita mihin saldo on varattu?”. Krug (2014, 169) vahvistaa, että 
käytettävyys kärsii, jos kysytään asioita, joita ei tosiasiassa tarvita. Tulisi siis 
pyrkiä kysymään oleellisimmat kysymykset. Kysymyksen sanamuotoon toivot-
tiin myös muutosta seuraavasti: ”Jos tilillä on varoja, ilmoita mihin rahat on tar-
koitus käyttää ja millä aikataululla?”. Jos asiakkaalla on monta tiliä, tulisi asi-
akkaalle olla selkeää, että kaikista on toimitettava tiliotteet, joilta saldo näkyy. 
 
 
Kuva 24. Yritysomaisuus, versio 1 
 
”Ite siirrän sit omalle tilille kulujen jälkeen et mitä sinne jää niin käyttötilille.” 
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Moni jäi hetkeksi miettimään, onko Erkillä käteiskassa. Käteiskassa kysymyk-
sen alle toivottiin selvennystä, että käteiskassan olemassaolo tulee ilmoittaa, 
vaikka kassa olisi tilapäisesti tyhjä (kuva 25).  
 
”Jos sillä on käteiskassa mut se on tyhjä, miten se sit tulkitaan, eihän sillä sillo 
oo, jos saldo on nolla.” 
 
Kun kuvassa 25 oli valittu omaisuuslajit, kuvan 26 mukaisella lisätietonäytöllä 
testaajien oli hankala perustella, miksi yritysomaisuutta ei voi myydä tai kertoa 
esimerkiksi niihin kohdistuvaa velkaosuutta. Testissä olleisiin omaisuuskohtiin 
merkittiin vain yksinkertaisesti varaston arvo ja auton olemassaolo, muttei juuri 
muuta lisätietoa. Omaisuussivulle toivottiin alkuun siis samantyylistä selkeää 
lisäohje-palkkia, kuin yrittäjän määritelmä oli. Tässä voitaisiin kertoa toimeen-
tulotuen viimesijaisuus ja pyydettäisiin perustelemaan omaisuuden tärkeys yri-
tystoiminnan jatkamisen kannalta tai kertomaan mahdollisuus myydä omai-
suus oman elatuksen turvaamiseksi. 
 
 
Kuva 25. Yritysomaisuus, versio 2 
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Testaajille ei tullut mieleen kertoa esimerkiksi autoon kohdistuvan velan mää-
rää. Kenttään kirjoitettiin vain auton arvo. Esimerkiksi yksi testiasiakas kirjoitti: 
”Pakettiauto, joka on yrityksen käytössä työkeikkoja varten. Mersu Vento (ar-
voltaan) 50 400 €, välttämätön väline työssä.”. Tällainen vastaus olisi mahdol-
lisesti aiheuttanut kysymyksen omaisuuteen kohdistuvasta velasta. Mahdolli-
sesti päätökselle olisi viety realisointiajasta fraasi ja jatkoon pyydetty lisäselvi-
tyksiä. Tämä kuitenkin voisi ärsyttää asiakasta, jos yhdellä lisäkysymyksellä 
tältä olisi vältytty, kun olisi todettu omaisuuden olevan kokonaan lainarahalla 
ostettua. Kommentoitiinkin, että on hyvä, että Kela kartoittaa jo hakemuksella 
yritysomaisuuden ja mahdollisuuden esimerkiksi vaihtaa upouusi auto halvem-
paan ja tätä kautta turvaamaan oman toimeentulon. (Kuva 26.) 
 
 
Kuva 26. Yritysomaisuus, valinnat avattu 
 
”En vastais kyllä mitään. Se ei suoranaisesti aukee, mitä sillä haetaan, miksi 
nää pitää realisoida.” 
 
”Tottakai jos on tarkotus yritystoimintaa tehhä, nii eihän se nyt ensimmäinen 
ratkasu oo sitä pakua mennä myymään sieltä pois. Empä mie ajattelis siinä 
hetkessä sitä, onko se täysin maksettu auto vai onko siinä rahotusta jälelä.” 
 
”Ihan hyvä, ettei nyt ihan saa lepsusti tukea, ajatellaan myös muita yrittäjiä.” 
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Selovuo (2019, 48) sanoo, että erikoistermien ja alan omien slangisanojen si-
jaan tulee suosia selittävää ja käyttäjän ymmärtämää selkokieltä. Termeistä 
varaston vähennysmahdollisuutta mietittiin. Osa testaajista ymmärsi hyvin 
mitä vähentämismahdollisuudella haettiin, osa taas koki paremmaksi, että ky-
syttäisiin; ”Voiko varastoa myydä?”. Myös realisointimahdollisuus jakoi mielipi-
teitä. Osalle se oli helposti ymmärrettävä sana, mutta voitaisiin myös korvata 
kysymyksellä; ”Voiko omaisuuden esim. auton myydä?”. 
 
Yritystoiminnan tulot-näyttö (kuva 27) sai positiivista palautetta selkeistä oh-
jeista ja kysymyksistä. Käyttäjät kokivat erittäin helppona yritystuloarvion il-
moittamisen sen sijaan, että tulon olisi pitänyt olla sentilleen oikea. Koettiin 
myös hyväksi, että arviota pystyi perustelemaan avoimeen kenttään. 
 
”Pitää oikeesti lukee moneen kertaan. On hyvä, että ne ohjeet on tuossa.” 
 
”Tietyllä tapaa helpottavaa, ettei se tarvii olla ihan sentilleen just.” 
 
”Jos se on vasta alottanu tai joskus muullonkiin, nii eihän sillä muuta ookaan 
antaa kun se arvio siitä palkasta.” 
 
 
Kuva 27. Yritystoiminnan tulot 
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Myös piilotettu lisäinfo (kuva 27) tuloarvion vieressä auttoi tuloarvion kirjaami-
sessa. Piilotetut infot huomattiin, kun ne oli varjostettu. Ilman varjostusta en-
simmäisissä asiakaspalvelun testeissä niihin ei kiinnitetty huomiota. Teoria siis 
vahvistuu, eli kuten Grant (2018, 222) on sanonut, litteää suunnittelua tulisi 
välttää ja painikkeista tulisi tehdä painettavan näköisiä. Tämän vuoksi asia-
kastestejä varten lisättiin varjostukset, jotka helpottivat infon huomaamista.  
 
”Se on toisaalta hyvä, että jo tietää, miten se arviointi jatkossa vaikuttaa…var-
masti helpommin vielä miettii niinku tarkemmin, mikä se ois mahdollinen tulo, 
yrittää ainakin arvioida paljon todenmukaisemman tulon.” 
 
”Näitä info-palluroita tulee katottua ainakin Kelan laskureissa. Miust ois sel-
keempi asiakaalle, että just se mitä tällä kohalla haetaan se näkkee sen suo-
raan tästä…mobiililaitteella aukee uus välilehti nii se aina hankaloittaa sitä.” 
 
”Kerro, kuinka olet laskenut ilmoittamasi yritystuloarvion?” -kysymykseen kir-
joitettiin esimerkiksi seuraavasti: ”Ei pysty erittelemään tuloa millään tavalla. 
Kirjanpitäjä tietää paremmin kuin minä.” ”Aloittavana yrityksenä summa on ar-
vio palkasta.” 
 
”Apua [naurahdus]! Nää on tämmösiä kirjanpitohommia, et tässä vaiheessa 
soitetaan kirjanpitäjälle [naurahdus]. On se kyllä helpottava tieto, että tässä heti 
voi kertoa nämä kirjanpitäjän tiedot, niin kysykää sitten sieltä.” 
 
Kirjanpitäjän tietojen antaminen tulot-osiossa nähtiin erittäin toimivana. Juuri 
tässä kohdassa tuli vaikeuksia itse laskea tai määritellä yrityksestä saatavaa 
tuloa, jolloin mielellään annettaisiin suostumus pyytää tietoa juuri kirjanpitä-
jältä, joka tietää asioista. Kysymykset siis muodostivat loogisen kokonaisuu-
den. Tällöin osa testaajista palasi vielä tuloarvio-kentän alle lisäämään, että 
kirjanpitäjältä Kela saa tämän tiedon. (Kuva 27.) 
 
Koettiin, että lisätietokenttä oli hyvä olla olemassa yritystietojen kirjaamisen ai-
van loppuvaiheessa. Tämä antaa myös vihjeen, että kysymykset yrityksen 
osalta päättyvät tähän. Testeissä ei kuitenkaan keksitty mitään lisättävää. Ko-
ettiin, että omastakaan yritystoiminnasta ei olisi ollut enempää kerrottavaa 
kuin jo aiemmin vastatut asiat. Käyttäjät huomasivat, että kysymykset päätty-
vät tämän yrityksen osalta myös siitä, kun tuli lopuksi lisää seuraavan yrityk-




Kuva 28. Etuudet 
 
Pari testiasiakasta kirjoitti etuusnäytölle (kuva 28) starttirahan heti etuuksien 
lisätietokenttään, loput kirjoittivat starttirahan tiedot ”Oletko hakenut jotain 
etuutta?” -kysymyksen alle. Tällä sivulla selkeäksi ratkaisuksi esitettiin, että 
olisi ainoastaan yksi vapaamuotoinen kenttä, johon voisi kirjoittaa lisätiedot 
etuuksista joita saa. Myös Kelan asiakaspalvelun työntekijät kirjoittivat silti tes-
titarinassa 2 yleisen asumistuen ”Saatko jotain muuta etuutta?” -kysymyksen 
kohdalle, vaikkei Kelan etuuksia tarvitsisi ilmoittaa. Tällä haluttiin viestittää kä-
sittelijälle sitä, että etuuteen on Kirsin talouteen muuton vuoksi tulossa koro-
tus, jotta määrän muutos huomioidaan päätöksellä. Myös testiasiakkaat halu-
sivat hyvin rehellisesti johonkin kenttään silti kirjoittaa kaikista etuuksistaan. 
Toivottiin, että täyttökentän sisältä löytyisi esimerkkinä (kuten tässä) kaikkien 
yleisimpien etuuksien nimet, joiden joukosta juuri oma etuus löytyy.  
 
Hakeminen nähtiin sanana hieman epäselvänä. Asiakas on voinut hakea 
etuutta aiemmin tai vasta äskettäin, mutta kysymyksen kieliasu ei anna sel-
vyyttä, onko hakemisajankohdalla väliä. Voitaisiin kysyä ennemmin seuraa-
vasti; ”Odotatko päätöstä jostain etuudesta?”. Täten saataisiin tieto, jos jotain 
etuutta olisi jo haettu mutta se olisi vasta vireillä. Vesileimakenttään tässä toi-
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vottiin lisäkysymystä; ”Mistä etuudesta odotat päätöstä ja mille ajalle olet ha-
kenut sitä?”. Nielsenin (2000, 131) sääntö siitä, että ohjeistukseen on järkevää 
lisätä esimerkkejä yleisten selitysten sijaan, päti myös tässä testissä. Esimerk-
kejä on helpompi soveltaa ja hyödyntää omaan tilanteeseen.  
 
”Pitääks tässä nyt ilmottaa vai ei…vaikka on hakenut jotain etuutta, mä oon 
saanu jo päätöksen siitä mutta oonhan mä joskus hakenut sitä, että just se että 
onko se tässä vaiheessa huomionarvioinen vai ei.” 
 
Etuudet näytölle toivottiin myös selkeämpää rajausta omien etuuksien ja per-
heenjäsenten etuuksien väliin esimerkiksi erivärisillä taustaväreillä tai jopa si-
ten, että perheenjäsenten tiedot kysyttäisiin eri sivulla. Miellyttävämpänä ja 
huomattavasti selkeämpänä nähtiin etuusnäytöllä malli, jossa esimerkkietuu-
det olivat harmaana ns. vesileimana kirjoituskentän sisällä. Tällöin tuntui sille, 
että luettavaa tekstiä oli vähemmän. (Kuva 28.) 
 
”Kyl se tää toimii paremmin, missä vastauskentässä on katoavana nää lisäteks-
tit. Kyllä ne omat etuudet muistaa, kun on jo miettiny mihin ne sit kirjottaa ja 
tässä tulee hyvin sen oman tuen nimi esille. Kysymys näyttää lyhyeltä ja on 
nää selkeemmän näköset kun nuo toiset.” 
 
”Kyllä mie ite sen kyllä loogisesti sinne etuuksiin laittasin. En osais ees ajatella, 
että tätä ehkä kysytään jossain myöhemmin. Hetihän sen kertos, mitä on 
myönnetty ja saa, ettei jää kertomatta.” 
 
”Kyl se melkeen on aina helpompi, jos löytyy se kohta, jossa lukee sen oman 
etuuden nimi, niin se on helpompi, se on oikeessa kohassa, ei tarvii miettii sitä 
mihin mä sen laitan. Sitä aina just näissä hakemuksissa miettii.” 
 
Grantin (2018, 218-220) mukaan korkea kontrasti helpottaa käyttäjän toimin-
taa ja puolestaan huono kontrasti vaikeuttaa näkemistä ja voi turhauttaa käyt-
täjää. Selovuo (2019, 38) lisää, että pelkästään syötekentässä näkyvä ohje-
teksti häviää käyttäjän klikattua kenttää, jolloin käyttäjä voi jo unohtaa, mitä 
kenttään piti kirjoittaa. Harmaat tekstit syötekenttien sisälle on viety prototyy-
peillä vain itsestään selviin esimerkki- ja päivämäärä-kenttiin, jolloin virheen 
mahdollisuus vähenee. Esimerkiksi kuvassa 28 harmaana syötekentän sisällä 
luetellaan esimerkki-etuuksia. Tällöin näkyvillä oleva tekstimäärä saadaan pie-
nemmäksi ja näkymä harmonisemmaksi käyttäjälle. 
 
Selovuo (2019, 42) kannustaa suosimaan tyhjän tilan käyttöä ja riittävän pie-
niä sisältökokonaisuuksia, jotta käyttäjä hahmottaa tiedon oikein. Käyttäjälle 
olennaisin ohjeistus on koko ajan otsikossa/kysymyksessä näkyvillä. Testaus 
myös osoitti, että käyttäjä itse tietää, mitä etuuksia hänellä on vireillä, sekä 
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mielellään kirjoittaa näiden etuuksien tilanteen vapaaseen tekstikenttään, kun 
on saanut visuaalisen vihjeen siitä, että juuri tämä kenttä olisi oikea paikka 
kertoa tieto. Pari testaajaa jopa mietti ääneen, milloinhan Erkki pääsee ilmoit-
tamaan sen starttirahan ja ilahtui nähdessään visuaalisen vihjeen muistissa ol-
leesta omasta etuudesta. 
 
Kun edettiin tulot-näytölle (kuva 29), pientä haparointia näkyi siinä, olisiko 
starttiraha pitänyt ilmoittaa heti alkuun etuudet-osiossa (kuva 28) vai vasta nyt 
tulot-osiossa. Kaikki kirjoittivat starttirahan etuudet-kenttään, ja vain osa lisäsi 
sen myös tulot-osioon. Starttiraha on takautuen maksettava etuus, joten näh-
tiin haastavana se, milloin se pitää ilmoittaa, ratkaiseeko maksujakso vai mak-
supäivä ja minkä kuukauden laskelmalla se sitten huomioidaan? Aina etuudet-
osioon pitäisi starttiraha ilmoittaa testaajien mielestä silloin, kun hakemus on 
vasta vireillä, mutta päätöstä ei ole vielä olemassa. Tulot-osioon vasta silloin, 
kun etuus on jo myönnetty. Testitarinassa kuitenkin ongelmana oli se, että 
etuus oli jo myönnetty, mutta ensimmäinen erä tuli maksuun vasta helmikuun 
puolella. Kysymys tulisi siis tulot-osioon muotoilla ehkä seuraavasti: ”Onko si-
nulle myönnetty starttirahaa ajalle 1.1.2020–31.1.2020?” (hakemiskuukauden 
ajanjakso). Kyllä vastauksella pääsisi ilmoittamaan tarkemmat tiedot tulosta. 
 
 
Kuva 29. Tulot, starttiraha 
 
Tulot-näytölle (kuva 29) oli joillekin ihan loogista vielä ilmoittaa starttirahan eu-
romääräinen summa. Mutta koska muutoin starttirahan myöntökausi oli jo 
etuudet näytölle tullut kirjoitettua, ei tähän kiinnostaisi enää muuta kirjoittaa. 
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Testauksessa vahvistui Sinkkosen ym. (2006, 100) esittämä neuvo siitä, että 
käyttäjälle tulisi antaa sopiva määrä tietoa oikeaan aikaan ja oikeassa järjes-
tyksessä. Näkyviltä tulisi jättää pois kaikki varmuuden vuoksi tiedot ja ryhmi-
tellä tiedot sopivalla tavalla. Starttirahaan liittyvistä lisäkysymyksistä olennai-
semmaksi nähtiin kysymys, mille ajalle tuki on myönnetty. Tässä ihmeteltiin to-
sin sitä, että loogisempaa olisi ollut ilmoittaa koko starttiraha-etuus aiemmalla 
etuudet näytöllä (kuva 28), jonne myös jokainen testikäyttäjä jo oli kirjoittanut 
etuuden nimen, summan euroina sekä myöntöajanjakson. Ennakonpidätys-
prosentti ei ehkä olisi asiakkaalla itsellään tiedossa, jos maksuilmoituslomake 
ei olisi vielä saapunut. Toivottiin, että Kela voisi käyttää vaikka arviota 20 % ja 
kertoa tästä lomakkeen ohjetekstillä asiakkaalle.  
 
Osa testaajista vastasi tarinassa 1, ettei Erkki saa starttirahaa ajalla 1.1.-
31.1.2020. Haluttiin kuitenkin johonkin lisätä arvioitu maksupäivä 4.2.2020, 
koska starttiraha on jälkikäteen maksettava etuus, eikä rahaa siis vielä tilille 
tule tammikuussa. Tällä haluttiin varmistaa se, ettei Kela vahingossakaan huo-
mioi tuloa vielä tammikuulle ollenkaan. 
 
”Jos se on tärkeempää Kelalle tietää minä päivänä se raha tulee ja minkä ver-
ran sitä tulee, niin ja tuonne heti etuuksiin sen tyrkkäisin.” 
 
”Heti miulla nous karvat pystyyn, et nyt se katottas päätöksellä tuloks, jos ilmo-
tan sen tuonne tulot kohtaan tammikuulle.” 
 
Toivottiin, että starttirahaa ei kysyttäisi tuloissa, koska se olisi helpompi ilmoit-
taa etuudet-osiossa. Tällöin jatkohakemus myös tunnistaisi etuudet-osioon 
aiemmin kirjoitetut tiedot starttirahasta ja niitä voisi vain tarvittaessa muuttaa. 
Starttirahan määrä muuttuu vain hieman riippuen siitä, kuinka monta päivää 
kalenterikuukaudessa on. Myös mahdollinen etuuden viimeinen maksuerä 
olisi etuudet-osion kenttään helppo kirjoittaa. Hakijan on vaikea täyttää tarkasti 
määriteltyjä kenttiä starttirahan osalta. Nostettiin myös esille, että starttirahaan 
myös yleensä haetaan jatkoa, joten etuudet-osiossa tämäkin on helpompi ker-
toa, jos jatkohakemus etuuteen on jo vireillä ja mille ajalle tuki on haettu. Jos-
kus on myös tarve ilmoittaa starttirahan ennenaikaisesta päättymisestä, jos 
yritystoimintakin päättyy. 
 
”No ihan turhaan oisin tähän sit kirjotellu, jos en sossuun tätä asiaani halua ja 
vaikka oisin halunnu nii enpä ois tajunnu pyytää sitä siirtoa tässä.” 
 
78 
”En ees ymmärtäny yhtää mihin nuo sanat liittyy. Ihan ois yllätyksenä sit pää-
töksellä tullu, jos tähän oisin jottai laittanu.” 
 
”Epäilen, että tuo täydentävä tulee kunnasta ja ehkäisevä Kelasta.” 
 
Nielsenin (2000, 344) mukaan avoimet kentät tuovat paremmin näkyviksi 
myös ongelmat ja kysymykset, joita ei ole tajuttu kysyä. Lisätiedot-sivulle toi-
vottiin selkeämpää ohjetta asiakkaalle siitä, että tässä kentässä voisi esittää 
hakemuksen siirtopyynnön kunnan sosiaalitoimeen heidän ratkaisemien etuu-
den osien eli täydentävän ja ehkäisevän tuen osalta. Testiasiakkaista kukaan 
ei ymmärtänyt, että täydentävä ja ehkäisevä toimeentulotuki haetaan kumpikin 
kunnan sosiaalitoimesta. Sanoja ei myöskään ymmärretty, eli ei olisi osattu 
sanoa mitään asiaa, mikä näihin etuuden osiin olisi mahdollisesti kuulunut.  
 
”Tää on kyllä hyvä, kun koko BIC-koodia ei nyt kysytä. Mulla muutaman kerran 
oli et piti googlen kautta hakea mikä se on se mun tilin BIC-koodi.” 
 
”Jos sie oot jo sen tilin kerran ilmottanu Kelalle, niin kesken hakemuksen täytön 
inhottaa, kun nykyisin tallennetaan keskeneräisenä ja lähdetään tarkistamaan 
jostain omista tiedoista sitä tilinumeroa.” 
 
Tilinumero-kentässä (kuva 30) mallitettiin sitä, että kentässä näkyi valmiina 
asiakkaan jo Kelaan ilmoittama tilinumero tai mahdollisesti alasvetovalikossa 
useampi ilmoitettu tilinumero. Ratkaisu perustuu siihen, että mm. Kuutti (2003, 
36–37) on huomannut ihmisen työmuistin rajallisuuden ja varsinkin pitkien nu-
merosarjojen muistaminen aiheuttaa käytettävyystesteissä ongelmia. Testaa-
jat pitivät ratkaisu erittäin toimivana. 
 
 




Kuva 31. Yhteenveto 
 
 
Yhteenvedolla (kuva 31, liite 4/15) nähtiin selkeänä, että muokkaa-linkin 
kautta pääsisi suoraan oikeaan kohtaan korjaamaan mahdollisen virheen ja 
palaamaan tämän jälkeen suoraan takaisin loppuun lähettämään hakemuk-
sen. Hyväksi sijainniksi muokkaa-linkille ehdotettiin otsikon läheisyyttä tai oi-
keaa reunaa otsikon kohdalla.  
 
”Kyl mie lähtisin mielellää näistä suoraan muokkaamaan. Olis kyllä vaikee 
muuten löytää nyt just tuo kohta.” 
 
”Oishan tää tosi paljon kätevämpi tälleen, ettei tarvii tuolta sivupalkista lähtee 
ettimään. Vois toimia sininen väri tässä.” 
 
”Nythän se pittää muokkaamisen jälkeen rullata koko hakemus uudelleen läpi.” 
 
Selovuo (2019, 76–77) on sanonut, että valikko- ja navigointirakenteilla pitäisi 
auttaa käyttäjää löytämään helposti etsitty tieto. Testattu yhteenveto-sivu vah-
visti teorian oikeaksi. Viimeistään tässä vaiheessa käyttäjä huomaa helposti 
kohdat, joissa olisi vielä korjattavaa, ja jolloin tarvitaan navigointiapua oikeaan 
kohtaan pääsemiseksi. 
 
Huomiot testitarinasta 2 
 
Testitarinan 2 navigaatiossa olevaa rajausta yrityskokonaisuuden ympärillä pi-
dettiin selkeänä. Testitarina 2 eteni hyvin sujuvasti eteenpäin. Jo täytetyt ken-
tät tunnistettiin aiemmalla 1 testitarinalla edellisellä hakemuksella annetuiksi 
tiedoiksi. Testaajat lähinnä kommentoivat ääneen, ok, näihin ei olekaan tullut 
muutosta, selasivat hyvin pikaisesti sivun läpi ja etenivät jatka-painikkeella 
aiemmin ilmoitettujen tietojen vahvistamisen läpi (kuva 32). Jokainen pysähtyi 
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heti tulot-sivun avautuessa huomatessaan, että tämä sivu onkin tulojen osalta 
tyhjä ja vaatii taas käyttäjän toimia. Kirjanpitäjän tiedot tässä oli valmiina, ja 
niitä pystyi tarvittaessa muuttamaan. 
 
”Se on aika hyvä et nää on tässä selkeesti yrityskohtasesti ja yrityskokonaisuus 
on selkeytetty, eriytetty.” 
 
 
Kuva 32. Aiemmin ilmoitetun tiedon vahvistaminen 
 
Testitarinalla 2 löydettiin samansuuntaisia ongelmia kysymysten muotoilussa, 
jotka havaittiin jo testitarinalla 1. ”Onko sinulla tai puolisollasi yritystoimintaa 
ajalla 01.02.2020–29.02.2020?” -kysymys tulisi jakaa siten, että erikseen ky-
sytään onko sinulla yritystoimintaa ja onko puolisollasi yritystoimintaa. Muutoin 
kysymys luetaan vain osittain ja vastaus vaihtelee sen mukaan. Erikseen olisi 
selkeää, että kysyttäisiin hakijan yritystoiminta ja tämän jälkeen puolison näy-
töllä puolison yritystoiminta. (Kuva 32.) Jatkohakemus vahvisti yritystuloar-
viokentän toimivuutta (kuva 27). Asiakkaat olivat myös hyvin rehellisiä tulojen 
ilmoittamisessa. Apuna arvioinnissa avattiin i-kentän takaa uudelleen ohje ja 
pyrittiin tulkitsemaan, kuinka Kela huomioi yritystulot. 
 
”Ni, nyt se Erkki täälä pohtii yritystuloarvioon 150 euroo vai 200 euroo. Se 
niinku aattelee et ku on viime hakemuksessa ilmottanu 100 euroo et se 50 eu-
roo jäi nyt puuttumaan, hmm. ”  
 
Yksi testaaja päätyi seuraavaan ilmoittamistapaan: Erkin tuloarvioksi helmi-
kuulle hän laittoi 150 € eli tammikuun toteutuneen tulon, mutta ”Kerro kuinka 
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olet laskenut ilmoittamasi yritystuloarvion” -kysymyksen alle hän täsmensi: 
”Tuloarvio on tammikuun toteutuneen tulon määrä, tammikuussa sain 50 € 
enemmän kuin arvio (100 €) oli.”.  
 
Asiakaspalvelijat kommentoivat hyvänä lisätietokenttää (kuva 33), jossa asia-
kas pystyi avaamaan tilannettaan lisää ja kertomaan mitä liitteitä on saata-
vissa ja miksi esimerkiksi jotain liitettä ei ole. He kertoivat, että usein suurin 
huoli asiakkaalla on se, että hakemus hylätään puutteellisena ja taloudellinen 
tilanne on vaikea ja rahallisen tuen tarve jopa kiireellinen. 
 
”Tää ohjaa jo omaa ajattelua ja neuvontaa… ei muuten tulis kysyttyy.” 
 
”Osais sit ehkä laittaa et saan kirjanpitäjältä sitä ja tätä sillon ja tällöin, tietäs 
vähän mitä Kela olettaa. Usseesti on semmonen tilanne, että kun lopuksi kerra-
taan liitteet, asiakas vasta sanoo et en kyllä saa ja laitetaan viestiä perrään.” 
 
”Kyllä varmaan tulis selkeemmin kerrottua, jos ei ois saatavilla jotain liitettä 
vielä niin sen osais mainita, kun ei ees muuten osaa ajatella, mitä Kela tarvii.” 
  
”Kyl sieltä just varmaan haluais copy-pasteta noita liitteitä.” 
 
Nähtiin myös erittäin hyvänä, että tämän kysymyksen luota löytyi heti piilotettu 
laatikko kysymysmerkin alta, jossa lueteltiin useimmiten tarvittavia liitteitä. 
Näistä asiakas pystyisi saamaan vihjettä ja kertomaan omaan tilanteeseensa 
sopivan kuvauksen avoimeen kenttään. Ilman tätä vihjekenttää asiakaspalveli-
jat eivät osaisi pyytää tarvittavia liitteitä, joten siitä olisi apua myös asiakkaan 




Kuva 33. Liitteiden info 
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Huomiot kummankin testitarinan prototyypeistä 
 
Uuden hakemuksen (testitarina 1) täyttämiseen kului testaajasta riippuen 20 
min–1h 15 min. Jatkohakemuksen (testitarina 2) täyttämiseen testitilanteessa 
kului testaajasta riippuen 9–20 min. Tästä nähdään jatkossa säästettävä aika. 
Kun yrityksen tiedot on jo tallennettu hakemuspohjaan, päästään etenemään 
vain vahvistamalla jo ilmoitettuja tietoja tai korkeintaan tekemään pieniä muu-
toksia ja ilmoittamaan hakukuukauden yritystuloarvio. Testiaikoihin vaikutti se, 
kuinka paljon testaaja puhui ääneen ja esitti omia ajatuksiaan ja huomaami-
aan näkymien eroja. 
 
Ensimmäinen testikierros antoi tärkeää tietoa asiakaspalvelun näkökulmasta 
ja siitä, mihin asioihin he käyttöliittymässä kiinnittävät huomiota täyttäessään 
asiakkaan puolesta suullista hakemusta. Heiltä tuli paljon positiivista pa-
lautetta siitä, että lomake ohjaa täyttämään kaiken oikein. Paperinen TO4-lo-
make ei anna mitään apua ja sitä he eivät ole pystyneen täyttämään asiak-
kaan kanssa, vaan asiakas on ottanut sen mukaansa ja toimittanut kirjanpitä-
jälleen täytettäväksi. Asiakaspalvelussa on nähty, että asiakas on yrittänyt jät-
tää itse täyttämänsä lomakkeen lähes tyhjänä Kelaan. Asiakkaat eivät siis ole 
tienneet, mitkä kentät lomakkeella ovat pakollisia. Verkkohakemuksen sanot-
tiin neuvovan selkeästi pakollisten kenttien kanssa ja myös jo täyttövaiheessa 
liitteiden toimittamisessa. TO4-lomakkeelta ei asiakaspalvelun näkökulman 
mukaan ole voinut asiakasta ohjata, mikä liite olisi hyvä toimittaa milloinkin. 
 
”Oon antanut asiakkaalle vaan mukkaan TO4-lomakkeen, niin nehän toimittaa 
sen kirjanpitäjälle, joka sen täyttää. Asiakkaat ite jättäs sen tyhjänä, koska tää 
on jotenkii huono, eihän se ohjaa meitä eikä asiakasta.” 
 
Nykyistä yrittäjäroolissa etuuden hakemista ja TO4-lomakkeen täyttämistä pi-
dettiin myös testiasiakkaiden keskuudessa hyvin vaikeatäyttöisenä. Samassa 
yhteydessä kävi ilmi yritystulojen ennakkoon arvioinnin haasteellisuus. Tämä 
vahvisti myös haastatteluissa esiin tullutta näkemystä siitä, että tulona tulisi 
huomioida esimerkiksi 3 kk keskiarvotulo.  
 
”Päätänkö nyt vaan viikossa myödä sähkötarvikkeita tonnilla vai hakee sen 
tuen Kelalta. Muistan just niinku omia alkuaikoja, et ei tiiä aina mitä tuut tienaa-
maan ja miten tulee kuukaus menemään, selviinkö, enkö selvii. Monta kertaa 
oon käyny siellä Kelan sivuilla, et haen apua, mut sit on tullu se semmonen fiilis 
et ei hitto mie sisuunnun ja teen mitä tahansa et ei tarvii sitä hakemusrumbaa.” 
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”Niihä siinä moni sanoo, että pie tunkkis…kaivaa motivaatiota työntekkoon, 
mutta jos sit oikeesti on leivän saannista kyse nii eihä se kettää naurata.” 
 
”Täähän kuvaa ihan loistavasti, eihän sitä täytä Erkkikään! Tää Erkki on siis 
ihan loistava tässä tarinassa [naurua]!” 
 
”Sit soitetaan Kelasta, oot sillee et aii…verkkohakemus ei yhtään ohjaa ja TO4-
lomakkeelta ei voi tietää mitä niistä pitää toimittaa. Turhautuu, kun luulee, että 
jo päätös olisi tulossa, mutta sitten kestääkin taas kaks viikkoa.” 
 
Testaus vahvisti Nielsenin (2000, 129–131) teorian siitä, että ohjeiden lukemi-
sen sijaan käyttäjät pyrkivät käyttämään palveluita intuitiivisesti edeten. Ohjei-
siin perehdytään vasta ongelmatilanteessa tai tarvittaessa lisätietoa. Jokai-
sessa asiakastestissä aloitussivut (liite 4/1 ja 5/1) nähtiin epäselvänä ja liian 
täytenä. Toivottiin, ettei aloitussivuilla olisi ollenkaan ohjetekstejä vaan ainoas-
taan linkit niihin asioihin, joita käyttäjä haluaa tehdä eli esimerkiksi ”hae 
etuutta”, ”lähetä lasku” jne. Suurin osa käyttäjistä aloitti testin pikaisesti paina-
malla hae perustoimeentulotukea-linkkiä. Kun kysyin, huomasiko käyttäjä mitä 
aloitussivulla luki, testaajat myönsivät, etteivät olleet lukeneet muita tekstejä. 
 
”Äkkiseltään tuntuu siltä, että tässä on vähän liikaa tekstiä. Ainakin just silleen, 
ettei nouse tää, selkeesti pomppaa sieltä se mihin miun pitää niinku fokus viijä.”  
 
”Hakisin varmaan aikasemmin jostain muualta tän muun tiedon. Mut kyllähän 
se varmaan käytännössä niin mennee, että asiointipalveluun suoraan men-
nään, eikä niitä lueta ollenkaan.” 
 
”Aika harvoin tulee käytettyy näitä tämmösiä lisäohjeita. Olisin vaan intuiitiolla 
menny eteenpäin.” 
 
Koettiin, että käytetty i-symboli olisi hyvin selkeä ja riittäisi yksistään jokaiseen 
kohtaan myös korvaamaan ?-symbolin. Myös Selovuo (2019, 30) kehottaa 
käyttämään koko sisällössä avustavia symboleja aina samassa merkityk-
sessä. i-symboli antoi testaajille mielleyhtymän info, ja ?- antoi mielleyhtymän 
siitä, että alta löytyisi vastauksia mielessä oleviin kysymyksiin. Grant (2018, 
320) sanoo, että yhtenäisyyden ja muistettavuuden sekä mentaalisen mallin 
muodostamisen kannalta on käytettävä samasta asiasta joka puolella samaa 
sanaa eli termiä ei kannata vaihtaa. Tämä pätee myös symboleihin. Toivottiin, 
että ohjetekstien yhteydessä olisi aina i-symboli, kuten esimerkiksi kuvassa 32 
piirretty ohjelaatikko.  
 
”Musta tuo info vaatis sen aiemmin olleen symbolin (i) vähintään, aiemminhan 
oli myös se erivärinen tausta hyvä.” 
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Nykyisen perustoimeentulotuen verkkohakemuksen värimaailma muistettiin ja 
sitä vertailtiin uuteen. Uutta värimaailmaa kommentoitiin värittömäksi ja todet-
tiin sen ehkä olevan taustaväreiltään vielä keskeneräinen. Asiakaspalvelijat 
sanoivat näkymän olevan huomattavasti aiempaa keltaoranssin tunkkaista nä-
kymää selkeämpi. Värimaailma oli siis harmonisempi ja myös eri kysymys-
kenttien/tieto-osioiden rajaukset omiksi lohkoikseen miellyttivät testaajia. 
 
”Onhan sitä tullut aika paljon käytettyy, semmonen keltanen, kellanruskee, vä-
hän sinistä, vaaleensinistä. Siihenhän on tietysti tottunu siihen vanhaan.” 
 
”Onhan tää ulkoasu aikaa laimee, väritön. Kyl mie jollai piristäisin, vähän an-
keeta jo muutenkii hakkee toimeentulotukea. Taustallahan vois olla jotain pe-
rusväriä. Kuitenkin aika monta asiaa ja pitkään menee, ettei ois sitä pelkkää 
mustavalkeeta. Kuitenki yks selkee värimaailma,vaikka sitä Kelan-keltasta.” 
  
Kommentteja ei tullut liian tiiviisiin osioihin tai tyhjän tilan käyttöön liittyen. Voi-
taneen tulkita siis niin, että se mikä ei ole häirinnyt, on onnistunut. Sivujen ot-
sikot huomattaisiin paremmin, jos näissä olisi myös jokin taustaväri pohjalla. 
Vihreällä rajattu saapumisvahvistus (kuva 34) antoi selkeän signaalin testaa-
jalle siitä, että hakemus päättyy tähän.  
 
 
Kuva 34. Saapumisvahvistus 
 
Näyttöjen alalaidassa olevaa täyttöohjetta tai sen alla olevaa info-tekstiä ei ku-
kaan käyttäjä katsonut tai lukenut. Sieltä ei lähdetty etsimään ohjeita eikä 
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apuja navigointiin. Kysyin jokaiselta käyttäjältä huomasivatko he tämän. Jokai-
nen myönsi, ettei ollut sinne edes vilkaissut, sillä luontevampaa on etsiä oh-
jeita lähempää ongelmakohtaa ja painaa vain jatka-painiketta, joka on ylem-
pänä. Asiakaspalvelijat eivät testitilanteessa jääneet lukemaan kysymysten lä-
hellä olleita lisätekstejä tai täyttöohjeita. He etenivät kumpikin hyvin näppärästi 
testitarinan mukaisesti ja ilmoittivat juuri ne tiedot, mitä asiakas Erkki heille ta-
rinassa kertoi. Heiltä tuli kuitenkin kommenttina, että jos asiakas jätettäisiin yk-
sin täyttämään hakemusta, olisi ensiarvoisen tärkeää, että ohjeet löytyisivät lä-
heltä, kuten prototyypissä kysymysmerkin alta (hiiri päälle) tai heti kysymyk-
sen läheltä lisäselitteenä. Sivun alalaitaan katse ei kiinnittynyt ollenkaan ja 
sieltä ohjetta ei olisi lähdetty etsimään. Toiseen selainikkunaan avautuvaa oh-
jetta pidettiin vaikeana. Kaiken ohjeistuksen, mitä hakemussivun täyttämiseen 
tarvitaan, tulisi heidän mielestään löytyä samalta sivulta ja kysymyksen 
kanssa samalta katsealueelta, jotta käytettävyys toteutuisi. 
 
Testaajat kommentoivat, että yritystietojen kysyminen hakemuksen täyttämi-
sen alkuvaiheessa on järkevintä. Prototyyppien sivujen esittämisjärjestystä pi-
dettiin siis erittäin loogisena ja toimivana. Kerrottiin, että käyttäjälle on helpom-
paa, kun niin sanotusti vaikein ja lisäselvityksiä vaativa hakemuksen osa teh-
dään ensin alta pois.  
 
”Kyl mie näkisin et se yrityspuoli tähän täyttää ois se haastavin osio, että ehot-
tomasti ensin pois, että päästään sit rullaamaan loppuun.” 
 
”Mieluummin niin, että siihen törmää heti tässä alkuvaiheessa, mitä puuttuu ja 
mitä tarvii kenties kysellä, eikä sitten turhaannu sielä lopussa, kun ei etene-
kään. Ja voi olla, että joutuu niiku kirjanpitäjältäkii pyytää väliraporttia tai muuta, 
jos ei oo vaikka täyttä tilikautta toiminu yritys, ettei oo ittellä vielä mittää mustaa 
valkosella siitä.” 
 
”Se on aikamoinen prosessi. Miulois aika vino pino niiku siinä loppujen lopuks 
kirjanpitoraporttia ja tilinpäätöstä.”  
 
Testiasiakkaille esitettiin myös vertailevia prototyyppejä ja mielipiteitä näistä 
pyrittiin kartoittamaan. Kysymys ”Oletko yrittäjä?” koettiin vaikeatulkintaiseksi, 
sillä ihminen voi olla tehnyt työtä koko uransa yrittäjänä, jolloin mielellään ker-
toisi olevansa ammatiltaan yrittäjä, vaikka toiminta olisi jo aikoja sitten päätty-
nyt. Nähtiin parempana nyt esitetty kysymys; ”Onko sinulla yritystoimintaa?”. 
 
86 
Testitarinassa 1 oli merkitty erikseen vapaaehtoiset kentät ja kaikki muut ken-
tät olivat pakollisia. Tämä nähtiin parempana ja selkeämpänä ratkaisuna. Tes-
titarinassa 2 oli kaikki pakolliset kentät merkitty tähdellä. Testaajat sanoivat, 
että tähtiä oli hankala huomata ja tuli lisäksi epävarma olo siitä, pitäisikö jokai-
seen kenttään kuitenkin laittaa edes jokin merkki päästäkseen etenemään si-
vulta toiselle.  
 
”Se oli helpottava tieto siinä aika alussa, kun luki siitä täyttämisestä. Ei tarvinnu 
tuumata sitä sen tarkemmin, että se oikeesti helpotti että vastaanko mie tähän 
vai en, ties kun jos siinä lukee vapaaehtoinen, nii sitten ei tarvii stressata siitä, 
että tökkääks se nyt tähän, jos en nyt vastaa tähän mitään.” 
 
Testitarinassa 2 ei tiedetty, pitäisikö Kirsi merkitä vielä yrittäjäksi vaiko ei, 
koska yritystoiminta on vasta päättynyt, eikä vielä ole edes TE-toimiston lau-
suntoa. Jos merkittäisiin, että puoliso ei ole yrittäjä, mihin sitten pääsisi ilmoit-
tamaan mahdollisesti vielä yrityksestä saatavat tulot tai yritysomaisuuden 
myynnistä saatavat tulot. Nähtiin siis hyvänä ratkaisu, että 3 kk sisällä päätty-
neen yritystoiminnan pääsisi ilmoittamaan. Koettiin kuitenkin, että tietoja voisi 
kysyä suppeammin avoimilla kysymyksillä, joihin hakija kertoisi tilanteestaan.  
 
Radio Buttoneita eli kyllä tai en vaihtoehtoja sisältävien kysymysten yhtey-
dessä toivottiin, että allekkaisen asettelun sijaan ei-vaihtoehdot olisivat va-
semmalla ja kyllä-vaihtoehdot oikealla. Suurin osa muista tuloista lienee sellai-
sia, joita perustoimeentulotuen hakija ei saa, joten loogisesti olisi selkeämpää 
valita kaikki ei-vastaukset vasemmalta puolelta. Epäiltiin, että allekkain ole-
vissa vaihtoehdoissa käyttäjä jäisi koko ajan kiinni lukemiseen. (Kuva 35.) 
 




Kuva 35. Asetteluvaihtoehdot 
 
Grant (2018, 178) neuvoo lisäksi valitsemaan tilanteeseen parhaiten sopivan 
valitsin-työkalun. Kyllä tai ei vaihtoehtoihin voi joskus sopia pallovalitsin (radio 
button) ja joskus taas ruutuvalitsin, jolla valitaan kerralla kaikki kyllä vastauk-
set. Alasvetovalikkoja tulisi käyttää vain, kun vaihtoehtoja on useita. Käyttäjät 
olivat tyytyväisiä käytettyihin valitsimiin. 
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Loogisessa etenemisessä asiakaspalvelijoiden testissä tuli ongelmia testitari-
nassa 2. Kun esitettiin kuvan 36 mukainen näyttö, olisi haluttu loogisesti jatkaa 
ja vahvistaa Erkin sivulla antamat tiedot loppuun, ennen siirtymistä puoliso Kir-
sin yritystietojen ilmoittamiseen tai mahdollisen Erkin toisen yrityksen tietojen 
antamiseen. Painike kyllä huomattiin, mutta alussa ollut info/ohjeistus (kuva 
32) oli jo tässä vaiheessa unohdettu. Tässä siis vahvistui Nielsenin (2000, 
115) teoria, että käyttäjän muistin kuormittaminen aiheuttaa virheitä ja ongel-
mia. Tämä kriittinen käyttäjän muistin kuormittamiseen liittyvä ongelma korjat-
tiin ennen asiakkailla prototyyppien testaamista ja heille näytettiin kuvan 37 
mukainen muokattu näyttö. 
 
”Kyllähän yrityksellä voi olla kiinteetä omaisuutta, kalustoo paljon ja muuta ja 
onhan se fakta, että ne voidaan realisoida konkurssin jälkeen.” 
 
”Mennäänks tästä nyt laittamaan ne Kirsin…jotenkin mie aattelisin että se pitäs 
nyt selvittää niinku, koska se on ihan just päättyny se yritystoiminta ja siellä 
saattaa jotain olla konkurssipesältä vielä tulossa.” 
 
 
Kuva 36. Asiakaspalvelun testissä siirtyminen toisen yrityksen tietojen ilmoittamiseen 
 
”Onko perheelläsi muuta yritystoimintaa ajalla 01.02.2020–29.2.2020 tai onko 
ollut 3 kuukauden sisällä hakemuksen jättöpäivästä?” -kysymys nähtiin järke-
väksi jakaa kahteen eri kysymykseen. Kun kysymykset olivat yhdessä, osa 
testaajista vastasi nopeasti vain ensimmäiseen kysymykseen ja loppua ei lu-
ettu. Lisää seuraavan yrityksen tiedot-painiketta ei tarvita tällä näytöllä ollen-
kaan, sillä vastaus määrittää sen, millaiselle sivulle jatka-painikkeella pääsee. 
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Painike olisi ennemmin hämmentävä. Infotekstiä ei myöskään välttämättä 
enää tässä näytöllä tarvittaisi. (Kuva 37.) 
 
 
Kuva 37. Asiakkaiden testissä siirtyminen toisen yrityksen tietojen ilmoittamiseen 
 
Kuvan 37 näytöltä käy myös ilmi olennainen suunnitteluvirhe. Kun käyttäjä on 
nähnyt jatka-painikkeen, ei hän enää katso, mitä sen alapuolella näytöllä esi-
tetään. Kaikki tarvittavat painikkeet mm. navigointiin liittyen tulisi olla siis tällä 
rivillä. Testattujen näyttöjen aivan alalaidassa oli erilliseen sivuun aukeava oh-
jetiedosto ja lyhyt ohjeteksti palaa-painiketta etsivän auttamiseksi. Sinkkosen 
ym. (2009, 261) kuvaama pyramidimalli siis vahvistui. Tärkeimmät asiat on 
hyvä esittää sivun yläosassa ja vähemmän tärkeät alaosassa. Myös kysymyk-
sissä tärkeimmän sanan tulisi siis olla ensin. 
 
”No ei kyllä tuolla alhaalla ole tarpeen olla mitään, kyllä se on parempi että si-
vun alussa on jotain ohjetta tai sitten just tälleen kun nämä piilotetut info-jutut 
näissä just kysymysten kohalla…varmaan mitä tulis helpoiten katottuu.” 
 
Vasta kun haparointia esiintyi, huomio kiinnittyi navigointimahdollisuuksiin. 
Tällöin nousi vahvasti esille se, että olisi pitänyt päästä palaa-painikkeella klik-
kailemaan takaisin ja tarkistamaan, mitä olikaan tullut täytettyä aiempaan koh-
taan ja mitä siellä oikeastaan kysyttiinkään (oliko tullut kovin tarkkaan kysy-
mystä luettua, eli onko vastaus oikeassa kohdassa). Koettiin hankalaksi liik-
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kua pelkän vasemman laidan navigaation avulla, sillä ainakin täysin ensim-
mäistä kertaa etuutta hakiessa ei välttämättä muista minkä otsikon alla asia 
oli. Helpommin voisi muistaa sen, että etsittävä sivu oli jäänyt kahden painal-
luksen taakse. Navigaatiosta kommentoitiin mm. seuraavasti: 
 
”Oon seurannu tuota sivupalkkia tässä täyttäessä, että missä mie oon me-
nossa. Äkkiseltään jos katon rakennetta, tulee semmonen viilis, että siellä vois 
tarvittaessa hyppiä eri osioihin. 
 
”Ensimmäinen mitä niinkun yleensä ettii, sitten siit hämmentyy, kun sitä ei oo ja 
vaan painaa vahingossa tuosta jatka myöhemmin ja sit vaan oot silleen et no 
mitä tallennanko tämän nyt ja tallennat ja etit sit uudestaan hakemuksen auki?” 
 
”Aikasemmin kun oon täyttäny Kelan hakemuksia, sit en oo tienny aluks et 
mistä mä pääsen sinne takasin, et jos muistaa, et sinne on jääny virhe tai jäi 
täyttämättä se joku kohta tai pitää muuttaa jotain kohtaa.” 
 
Grant (2018, 50) on todennut, että käyttäjän tulee aina pystyä peruuttamaan 
toimintansa tai muokkaamaan valintojaan ennen lopetusta, muutoin palvelu ei 
ole käytettävyydeltään hyvä. Jokainen testaaja etsi alalaidasta palaa-paini-
ketta ja toivoi sitä ensimmäiseksi prioriteetiksi, jos koko toimeentulotukihake-
musta kehitetään. Palaa-painike oli piirretty yhdelle prototyypin sivulle (kuva 
37), jotta aiheesta saataisiin keskustelua. Muutama sen huomasikin ja kom-
mentoi, että tässähän tämä painike nyt on mitä jo olin katseella hakenut.  
 
 
Kuva 38. Vaihtoehtoiset yritystoiminnan perustietonäytöt 
 
Yritystoiminnan perustietonäkymien vaihtoehdoista kuvan 38 vasen näyttö oli 
esitetty testaajien mielestä selkeämmin. Selkeämmän siitä teki taustaväri, so-
piva väljyys syötekenttien välillä ja selkeästi merkityt vapaaehtoiset kentät. 
Käyttäjä sai myös enemmän täyttökenttien sisältä selkeää lisäohjeistusta. 
Muun muassa Grantin (2018, 380–382) ja Sinkkosen ym. (2006, 279–280) 
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esittämä teoria siitä, että alkuvaiheessa jo raakaprototyypeillä tehty testaus on 
järkevää, vahvistui suorittamieni testausten myötä. Kun testataan vielä hieman 
keskeneräisillä prototyypeillä, ei aikaa tuhlata viimeistelyyn, vaan tärkeät käyt-
täjien huomiot saadaan vielä mukaan suunnitteluun. Käyttäjät uskalsivat ker-
toa ääneen toivomuksiaan, kun prototyyppejä ei ollut piirretty liian valmiin nä-
köisiksi eli visuaalista ilmettä ja asettelua ei ollut lyöty vielä lukkoon. 
 
”Tää nyt vielä näyttää raakaversiolta, mutta navigoinnin ja keskiosan taustavä-
reillä tai rajauksilla tästä tulis kyllä parempi.” 
 
Muutamat testihenkilöt totesivat, että esimerkiksi toimialan valinnan mukaan 
ohjautuva hakemuslomake voisi olla toimivin ratkaisu. Tällöin varsinkin hyvin 
pienimuotoista yritystoimintaa (Ukko.fi, oma työ jne.) harjoittava henkilö, jolla 
ei ole edes Y-tunnusta voisi ohittaa itselleen turhia kysymysosioita, kuten 
omaisuuden ilmoittamisen. Näissä testitarinoissa ei tosin testattu kevytyrittäjän 
näkymiä, koska haluttiin saada esiin suurin mahdollinen kysymysten kirjo. Ke-
hittämistä on helpompi jatkaa yhä vähemmän tietoa vaativiin yritysmuotoihin, 
jolloin turhan osat jätetään pois. 
 
7 TULOSTEN LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI 
Aineiston sisäinen luotettavuus kuvaa sitä, kuinka kerätyt tiedot kuvaavat niitä 
asioita, joihin tutkimuksessa perehdytään. Ulkoinen luotettavuus puolestaan 
kuvaa sitä, että tutkija on jo etukäteen pohtinut, saako hän tehtyä valitsemal-
laan menetelmällä kerätyistä aineistoista yleisiä päätelmiä. (Hakala 2018, 24.) 
Työssä niin sisäinen kuin myös ulkoinen luotettavuus toteutuivat. Kananen 
(2017, 69) sanoo, että konstruktiivisen tutkimuksen luotettavuutta tulisi arvi-
oida myös ratkaisun toimivuuden ja onnistumisen näkökulmasta. Muutospro-
sessin onnistumisen arviointi on siis keskiössä luotettavuusarvioinnissa. Seu-
raavaksi esitellään, kuinka haastattelut ja käytettävyystestaus onnistuivat tuot-




Saturaatio (kyllääntyminen) eli eri lähteiden tarjoamien tulosten toistuminen ta-
kaa osaltaan sen, että tutkimus on luotettava. Tällöin ilmiöstä on saatu hyvä 
ymmärrys, eivätkä esimerkiksi uudet haastattelut tai käytettävyystestaukset 
91 
tuo enää mitään radikaalia uutta tietoa. (Kananen 2017, 74.) Tutkimuksessa 
mukana olleiden 7 asiantuntijan haastattelut antoivat riittävän ja luotettavan 
kuvan kehitettävästä aihepiiristä. Haastatteluissa alkoi loppua kohden toistua 
samat asiat, eli myös saturaatiopiste saavutettiin. 
 
Haastattelut ovat vuorovaikutustilanteita, jotka vaativat osallistujien välisen 
luottamuksen (Ojasalo ym. 2009, 97). Uskon, että keskustelua teemahaastat-
telutilanteissa käytiin luottamuksellisesti, sillä kyseessä oli kollegoiden välinen 
keskustelu. Keskustelussa kummallakin osapuolella oli syvä ymmärrys tee-
moista. Teemahaastattelujen luotettavuuden kulmakivenä näenkin sen, että 
minulla oli tutkimusta aloittaessani hyvä ennakkokäsitys tutkittavasta ilmiöstä. 
Tällöin virheellisten johtopäätösten tekeminen on minimoitu. Myös Kananen 
(2017, 50) vahvistaa, että ilman ennakkokäsitystä ja ymmärrystä ilmiöstä jo 
teemahaastattelun teemojen laatiminen kattavasti olisi haastavaa. 
 
Laajaa aineistokokonaisuutta ei voitaisi analysoida, ellei sitä tiivistettäisi sup-
peampaan muotoon. Olennaista on aineiston rikkauden ja eheyden säilyttämi-
nen, ei niinkään sen dokumentointitapa. Sitä, kuinka teemahaastattelun ti-
lanne ja haastattelija ovat vaikuttaneet haastateltaviin ja saatuihin tietoihin kut-
sutaan interaktioksi. (Alasuutari 2011, 85–86, 142.) Haastattelujen edetessä 
esitin tulkintojeni pohjalta tarkentavia lisäkysymyksiä. Olen siis tutkijana vai-
kuttanut saataviin tietoihin, mutta mielestäni positiivisella tavalla. Tarkoitus oli 
vielä kysyä ääneen, teinkö oikeita analyyseja. 
 
Hakala (2018, 20, 22) pitää normaalina, että teemahaastattelua käytettäessä 
aineistonkeruu ja sen analysointi kietoutuvat yhteen. Alustavaa analyysia on 
siis hyvä tehdä jo aineistokeruuvaiheessa, jolloin myös kehittämistehtävä tar-
kentuu. Tällä sovelletulla omanlaisella menetelmällä nivoin yhteen haastatte-
lut, litteroinnin ja analyysin. Pääsin myös perinteistä menetelmää eli äänittä-
mistä ja jälkikäteen tapahtuvaa tarkkaa litterointia nopeammin kirjoittamaan 
koontia havainnoistani ja tekemään kokonaisanalyysin loppuun. Uskon, että 
juuri tällä menetelmällä sain myös haastateltavat rentoutumaan ja keskustele-
maan normaalisti kuin kollegakollegalle milloin tahansa muulloinkin, koska oli 
tiedossa, etten enää jälkikäteen moneen otteeseen syynää ja kuuntele sano-
misia. Tulkintaani vahvistaa Eskolan ym. (2018, 48) avaama ilmiö siitä, että 
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kun äänitys pysäytetään alkaakin koko tilanteen jäykkänä keskustellut haasta-




Käytettävyystestaukseen oli haasteellista saada osallistujia. Luulen, että haku-
aikaa olisi tuskin ollut tarpeen pidentää, sillä moni testaajaehdokas pystyi ker-
tomaan aikataulunsa ja sitoutuvansa testiin vasta muutama päivä ennen testi-
päivää. Yrittäjillä aikataulut tuntuivat elävän hyvinkin paljon tilanteiden ja työ-
määrien mukaisesti. Kohderyhmänä olivat myös henkilöt, joiden yritystoiminta 
on lähiaikoina päättynyt. Näilläkin henkilöillä oli tässä vaiheessa jo hankittuna 
uusi työ, minkä vuoksi arkena osallistuminen oli vaikeaa. 
 
Jälkikäteen ajatellen yksi suuri ongelma saada testihenkilöitä lienee ollut se, 
että Savonlinnan alueella on melko vähän yrittäjiä, joille toimeentulotuki on 
tuttu. Jos testauspaikkana olisi ollut suurempi kaupunki, olisi testaajiakin mah-
dollisesti löytynyt enemmän. Koen kuitenkin, että järjestetyt testaukset antoi-
vat riittävät testitulokset ja kriittisimmät puutteet prototyypeistä havaittiin. Li-
säksi Sinkkonen ym. (2006, 284) nostavat esille huomion, että vapaaehtoinen 
testi usein myös vääristyy hieman, sillä vastaajina on tällöin aktiivisempia (pa-
rempia) käyttäjiä. Sain henkilökohtaisella kontaktoinnilla mukaan vähemmän 
aktiivisia testaajia, jotka eivät olisi uskaltautuneet mukaan ilman rohkaisua.  
 
Testaajat edustivat myös kaikki juuri haettua käyttäjäryhmää. Testihenkilöistä 
3 kuului ikäkategoriaan 31–40 vuotta ja kaksi 41–50 vuotta. Vaikutti siltä, että 
testaukseen kulunut aika tai löydettyjen ongelmien määrä ei riippunut iästä 
vaan ennemminkin persoonatekijät vaikuttivat siihen, kuinka paljon omia aja-
tuksia puhuttiin ääneen. En usko, että kahdella erilaisella testitilalla (Kela ja 
muut tilat) oli vaikutusta tuloksiin. Sukupuolen vaikutuksia näin pienellä testaa-
jamäärällä ei pystytä luotettavasti arvioimaan, sillä miehiä oli vain yksi. Viides 
käytettävyystestaus lähinnä vahvisti jo neljällä aiemmalla testauksella saa-
miani tuloksia, joten uskon saavuttaneeni saturaation valituilla testikäyttäjillä.   
 
Käytettävyystestauksen aineiston analyysi aloitettiin litteroimalla ja samalla kä-
vin uudelleen läpi koko aineiston. Kun litteroituja sitaatteja näytetään autentti-
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sina työssä, tällöin lukijalla on mahdollisuus omaan tulkintaan ja samalla var-
mistetaan tutkimuksen läpinäkyvyys ja luotettavuus (Ruusuvuori & Nikander 
2017, 431). Lisäsin raporttiin literaatteja niin haastatteluosioon kuin myös käy-
tettävyystestauksen tulososioon. Lisäksi tuloksien yhteydessä esitetyt kuvat 
prototyypeistä ovat kuvakaappauksia käytettävyystestien videonauhoitteilta, 
joten niistä käy ilmi todellinen käyttäjien kenttiin täyttämä tieto. 
 
Ruusuvuori ja Nikander (2017, 427) kertovat, että litteroinnin tarkkuustaso 
määrittyy tutkimuskysymyksen ja analyysitavan mukaan. Tässä työssä oli tar-
koitus ennemmin kiinnittää huomiota olennaisiin havaintoihin käytettävyyson-
gelmista, ei niinkään puhetapaan, jolla ne on ilmaistu. Ei siis ollut tarpeen litte-
roida hyvin sanatarkasti vaan avata pääsisällöt ja vastata työn tutkimuskysy-
myksiin. Ruusuvuori ja Nikander (2017, 429, 435) vahvistavat, että joissakin 
tutkimustapauksissa pelkkä tilanteen kuvaus ja puheen pääsisällön purkava 
tarkkuus on riittävä. Litteroin siis työssäni aineiston soveltuvin osin, samalla 
sovelsin ketterän kehittämisen menetelmää eli karsin turhaa ajan käyttöä. 
 
8 PÄÄTÄNTÖ 
Julkinen palvelu, jossa asiakas ei osta mitään, saattaa mielestäni toimia, 
vaikkei käytettävyys olisikaan huipussaan. Asiakkaan motivaatiotaso käyttää 
palvelua on korkea, sillä elämiseen tarvitaan rahaa. Välillisesti huono käytettä-
vyys aiheuttaa kuitenkin kustannuksia, kun kerralla ei saada riittäviä tietoja ha-
kemuksen ratkaisemiseksi. Tällöin asiakasta joudutaan palvelemaan ja li-
säselvtyksiä pyytämään usean kerran hakemusprosessin aikana.  
 
Voin olla tyytyväinen lopputulokseen, sillä opinnäytetyön tavoite täyttyi ilmen-
tyen yrittäjätieto-osioiden prototyyppiehdotuksina ja käytettävyystestauksen 
myötä saatuina tuloksina. Näiden pohjalta voidaan jatkaa kehittämisprosessia 
iteratiivisesti ja laatia lopulliset perustoimeentulotuen verkkohakemuksen yrit-
täjätieto-sivut. Tutkimukseni vahvisti myös teoriassa esitettyjä väitteitä. Käytet-
tävyystestit toivat esiin puutteita, joita en ollut suunnittelijana edes ajatellut.  
 
Opinnäytetyön rajallisten aikaresurssien ja laajuuden huomioiden en työssäni 
seurannut käyttäjien toimintaa tai mallittanut hakemuksen ja TO4-lomakkeen 
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täyttämistilannetta nykyisellä mallilla ennen kehittämisen aloittamista. Jat-
kossa vielä tämänkaltaisilla toimenpiteillä lopputuloksesta saataisiin yhä 
enemmän käyttäjien toimintaa tukeva ratkaisu. Uskon kuitenkin käytännön 
työn myötä saaneeni riittävän kuvan käyttäjien toiminnasta nykyisellä mallilla. 
 
Yhteiskunnallinen vaikuttavuus on myös ajatuksena ollut työtä tehdessä läsnä. 
Halusin tehdä jotain, millä olisi positiivisia vaikutuksia niin Kelan asiakkaisiin 
kuin myös hakemuksia käsitteleviin työntekijöihin. Toivottavasti työni tuotokset 
myös otetaan jossain vaiheessa oikeasti käyttöön, jolloin vaikutus asiakkaan 
asioinnin helpottamisessa ja Kelan työntekijöiden työajan säästössä nähdään 
konkreettisesti. 
 
Käytettävyydeltään hyvän verkkohakemuksen myötä uskon päätösten laadun 
nousevan. Päätösten tueksi saataisiin enemmän ja tarkempaa tietoa yritystoi-
minnan tuloista, tilanteesta ja asiakkaan omat kommentit. Käyttäjän muistia 
myös kuormitettaisiin mahdollisimman vähän, kun jatkohakemukselle nousisi-
vat aiemmin lähetetyn hakemuksen pohjatiedot myös yritystiedoista. Luulta-
vasti hakemusmäärätkin vähentyisivät informatiivisen ja myöntöperusteista 
kertovan verkkohakemuksen myötä. Kun asiakas saisi tiedon siitä, minkä tu-
lon Kela huomioi yrittäjälle laskelmalla, voisi hän kela.fi-laskureilla tarkistaa oi-
keuttaan tukeen ennen hakemuksen jättämistä. 
 
Jos jossain vaiheessa Kelassa päästään hyödyntämään reaaliaikaisia vero-
tustietoja tai tulorekisterin käyttö laajenee pakolliseksi myös kaikkien yritystu-
lojen ilmoittamisen suhteen, helpottuisi myös yrittäjäasiakkaiden perustoi-
meentulotuen hakeminen ja käsittely. Tietoa, joka saataisiin muiden viran-
omaisten rekistereistä suoraan, ei tarvitsisi kysyä asiakkaalta. 
 
Oppimisprosessi, uuden oppiminen, oivaltaminen ja innostuminen olivat tä-
män opinnäytetyön keskiössä. Opin käyttämään itselleni täysin uutta Axure 
RP -ohjelmaa. Totesin nopeasti, että sillä prototyyppien työstäminen oli mah-
dottoman mukaansatempaavaa ja minun kehittäjäluonteelleni sopivaa työtä.  
 
Lopuksi haluan kiittää perhettäni ja läheisiäni koko opintojeni ja varsinkin opin-
näytetyöprosessin aikana saamastani tuesta, avusta ja kannustuksesta. Kiitos 
serkulleni Mikkelin opiskeluviikonloppujen majoituksesta. Kiitos vanhemmilleni 
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lapsenvahteina toimimisesta ja tätä kautta saamastani opiskelurauhasta. Kii-
tos myös rakas poikani haleista silloin, kun niitä vähiten odotin. 
 
Kiitos kuuluu myös Kelan työtovereilleni kannustuksesta ja avusta opinnäyte-
työprosessini aikana. Kiitos kehittämisyksikölle, kun otitte avoimesti kehittä-
misaiheeni vastaan ja hyväksyitte tutkimuslupani. Teiltä sain paljon hyödyllisiä 
suuntaviivoja siitä, millaisia ratkaisuja Kelassa on tällä hetkellä mahdollista to-
teuttaa. Kiitos haastatteluihin ja käytettävyystestauksiin osallistuneille, mah-
dollistitte tutkimukseni. Kiitos Savonlinnan ’seinävastaavalle’ ja omalle esimie-
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